UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Gestion administrativa y Calidad del servicio en la Escuela de
Posgrado de la Universidad César Vallejo sede Lima este, San

Juan de Lurigancho, 2017

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:

Licenciada en Administracion

AUTORA:
Villar Reyes, Alisson Mishel (ORCID: 0000-0002-0797-2780)

ASESOR:
Mgtr. Paca Pantigoso Flabio Romeo (ORCID: 0000-0002-6921-4125)

LINEA DE INVESTIGACION:

Gestidon de Organizaciones

LIMA — PERU

2017



Dedicatoria

A mis padres Ada Reyes y Edgar Villar,
por apoyarme y motivarme a seguir con
mi carrera, ellos fortalecen mi persona

para poder lograr mis metas en esta vida.

A mi hermano Mauricio, porque €l y mi
familia son el motivo para que yo me
esfuerce dia a dia en ser mejor persona y

un ejemplo para ellos.



Agradecimiento

A Dios por ayudarme a superar cada
obstaculo que se me ha presentado, por
guiarme a escoger el camino correcto y
cumplir con mis objetivos. A mis padres y
familia por estar siempre a mi lado

animandome en este largo camino.

A mis queridos asesores, Flabio Paca y
Marco Candia, por brindarme su tiempo
definido y conocimientos para realizar

este trabajo de investigacién sustentado.



indice de contenidos

Caratula

Dedicatoria

Agradecimiento

indice de contenidos

indice de tablas

Resumen

Abstract

l. INTRODUCCION

ll. MARCO TEORICO

lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.2. Variables y operacionalizacién

Pag.

vii
viii
1
7
19
19
20

3.3. Poblacion (criterios de seleccidn), muestra, muestreo, unidad de analisis 24

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.5. Procedimientos
3.6. Método de analisis de datos
3.7. Aspectos éticos
IV. RESULTADOS
V. DISCUSION
VI. CONCLUSIONES
VIl. RECOMENDACIONES
REFERENCIAS
ANEXOS

25
28
28
29
30
35
40
42
43
49



indice de tablas

Tabla 1: Operacionalizacién de variable Gestion administrativa
Tabla 2: Operacionalizacion de variable Calidad de servicio

Tabla 3: Validacion por juicio de expertos de Gestion administrativa
Tabla 4: Validacién por juicios de expertos Calidad de servicio

Tabla 5: Coeficiente Alfa de Cronbach Gestién administrativa

Tabla 6: Coeficiente Alfa de Cronbach Calidad de servicio

Tabla 7: Distribucion gestion administrativa y calidad de servicio
Tabla 8: Distribucion de frecuencia planificacion y calidad de servicio
Tabla 9: Distribucion de frecuencia organizacion y calidad de servicio
Tabla 10: Distribucion de frecuencia direccion y calidad de servicio

Tabla 11: Distribucion de frecuencia control y calidad de servicio

25

23

26

26

27

28

30

31

32

33

34



indice de anexos

Anexo 1: Matriz de consistencia

Anexo 2: Tabla de especificaciones

Anexo 3: Especificacion de variable: calidad de servicio
Anexo 4: Matriz de evidencias internas para la discusion
Anexo 5: Matriz de evidencias externas para la discusion
Anexo 6: Cuestionarios

Anexo 7: Cuestionario sobre calidad de servicio

Anexo 8: Formato de validacion del instrumento

Anexo 9: Base de datos

Anexo 10: Autorizacion de la empresa

49

51

53

54

55

57

60

63

82

83

Vi



Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre
la gestion administrativa y la calidad de servicio en la Escuela de Posgrado de la
Universidad Cesar Vallejo sede Lima Este, San Juan de Lurigancho 2017. Se utilizé
la teoria de Louffat para la gestion administrativa y la teoria de Galvis, para medir
la calidad de servicio. El disefio fue no experimental de corte transversal con
enfoque cuantitativa, de nivel descriptico correlacional, para realizar el estudio se
tomd una muestra de 124 estudiantes que representan a una poblacién de 600,
se utilizo la técnica de la encuesta en escala de Likert y como instrumento el
cuestionario. Se realiz6 con el programa estadistico, ademas la validez de
expertos para determinar la confiabilidad y validacion el instrumento, donde se
obtuvo un Alfa de Cronbach de 0.864 para la gestion administrativa y 0.894 calidad
de servicio, para la prueba de hipotesis se uso correlacion Rho de Spearman, que
nos permitié concluir que si existe relacion entre la gestion administrativa y la
calidad de servicio en la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo
sede Lima Este, con un coeficiente de correlacion de Spearman 545, con un sig.
Bilateral de 0.000.

Palabras claves: gestion administrativa, calidad de servicio, estudiantes, escuela

de posgrado.
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Abstract

The objective of this research was to determine the relationship between
administrative management and quality of service at the Graduate School of the
Cesar Vallejo University, Lima Este, San Juan de Lurigancho 2017. Louffat's
theory was used for administrative management. and the Galvis theory, to
measure the quality of service. The design was non-experimental cross-sectional
with a quantitative approach, at a descriptive correlational level, to carry out the
study a sample of 124 students representing a population of 600 was taken, the
Likert scale survey technique was used and as an instrument questionnaire. It
was carried out with the statistical program, in addition to the validity of experts to
determine the reliability and validation of the instrument, where a Cronbach's
Alpha of 0.864 was obtained for administrative management and 0.894 for quality
of service, for the hypothesis test, a Rho correlation of Spearman, which allowed
us to conclude that if there is a relationship between administrative management
and service quality at the Graduate School of the Cesar Vallejo University, Lima
East, with a Spearman correlation coefficient of 545, with a sig. Two-sided of
0,000.

Keywords: administrative management, service quality, students, postgraduate

school.
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I. INTRODUCCION

Hoy en dia la gestion administrativa es conocida como uno de los factores mas
importante dentro de las organizaciones, ya que los jefes de cada area deben dirigir
a los trabajadores a desarrollar eficientemente las actividades de los procesos de
la Gestion administrativa, esto permitird que la organizacion tome buenas

decisiones y se cumplan los objetivos.

En la actualidad las organizaciones se encuentran en un entorno competitivo
donde todas quieren ser las numero uno, es asi que surge la importancia en llevar
una buena Gestion administrativa con la finalidad de organizar las funciones o
procesos que permitan cumplir planes, metas para obtener resultados y cumplir
criterios de calidad. Asi mismo, para poder ser la mejor organizacion deben
buscar brindar Calidad de servicio a sus clientes atendiéndoles con confianza y
dandoles un producto o servicio innovador con valor agregado lo cual los

diferencie en el mercado.

Para empezar, la revista Scielo por O'Connor & Shewchuk (2017) se
denomina impacto del reconocimiento del valor por parte de los empleados en la
satisfaccion mediante necesidades del consumidor asignado, preferencia de la
entidad como medida apropiada. (p. 1) Conforme, Toya & Lepak (2017) analizar
correspondencia entre colaboracion y el rendimiento Optimo como una
herramienta de motivacion a nivel jerarquico organizacional para ayudar a validar
la experiencia acontecida del comensal supervisado. (p. 1) De nuevo, Hui, Lam &
Schaubroeck (2017) induciendo capacitar a los empleados para contribuir la
participacion de los usuarios y diversos procesamientos gestionados, creando un
entorno organizacional para un mejor alcance al consumidor propuesto. (p. 1) Asi
pues, Jungueira, Rattner & Gubert (2017) identificar el valor de un servicio util, y
actuar para no tomar decisiones de consumo cuando no son relevantes

percepciones percibidas de los comensales frecuentes. (p. 1)

Ahora bien, la revista Academy of Management por Rajashik (2021) se
direcciona registrar distintas condiciones basicas que contribuyen el bienestar

esperado en las instalaciones intervenidas para los visitantes recurrentes. (p. 2)



En cuanto, Scott, Klimoski & Henderson (2018) demostraciones inducidas de
intervenciones requeridas, asegurando que las necesidades esperadas de los
comensales se satisfagan regularmente de forma satisfactoria. (p. 3) Ademas,
Ogbonnaya (2018) manifestando correspondencia recibida presentada a través de
los procedimientos apropiados para establecer condiciones adicionales acordadas
al momento desarrollado de los procesos serviciales. (p. 2) Al mismo tiempo,
Ahmad & Bhatti (2019) definiendo establecer supuestas actuaciones accionadas
de los subordinados responsables del funcionamiento de los mecanismos de

produccioén organizados. (p. 3)

En el a&mbito internacional, las organizaciones compiten en contribuir los
procesos serviciales demandantes a sus comensales, ademas las entidades
cumplen parametros de leyes, criterios de calidad, luego planifican y organizan los
objetivos para designar funciones, y asi capacitar, dar recursos disponibles a los
trabajadores para que ellos desarrollen sus actividades sin retrasos y de manera
gue el cliente este satisfecho y no tenga problemas con el servicio. La interrogante
sera, las empresas o Instituciones cumplen con dar calidad de servicio. Segun la
pagina, El Universo (Ecuador, 2014) 26 Universidades fueron evaluadas,
analizadas si estas habian mejorado la calidad académica y los parametros de la
ley organica de educacion superior, de las cuales 14 Universidades fueron
suspendidas por el SENESCYT por falta de calidad académica segun el informe
de Ceaaces. Las autoridades del SENESCYT informaron a los 38000 alumnos de
las 14 universidades a sujetarse al plan de contingencia de dicha autoridad. Por
otro lado segun el diario Gestibn dos grandes empresas como Kodak y
Blockbuster quebraron por falta de innovacion ante la llegada de la competencia

quienes vendian un producto moderno con valor agregado.

A nivel nacional, varias empresas e Instituciones trabajan para Contribuir
los procesos serviciales demandantes a sus comensales frecuentes, las
organizaciones deben ofrecer buenos servicios, mantener instalaciones cémodas,
respetar las leyes y cumplir con lo que se promete al cliente, pero lo que esta
sucediendo a nivel nacional en Educacion Segun el diario La Republica (2017) es
gque SUNEDU ya va sancionando a tres universidades por dar servicios sin

autorizacion, esta superintendencia verifica si las universidades cuentan con



condiciones béasicas de calidad para aprobar la licencia de funcionamiento
institucional. Asi mismo, Segun el Diario Gestion (2017) INDECOPI y La SUNEDU
multaron con 11 millones a la Universidad Auténoma del Perd, SUNEDU por una
infraccion a la ley universitaria e Indecopi impuso la multa por haber infringido el
Cddigo de Proteccion y defensa del consumidor, por no haber brindado su servicio
en las condiciones ofrecidas. La SUNEDU multo a la universidad por haber dictado

7 programas de pregrado y 3 de Posgrado sin contar con autorizacion.

En cambio, Salazar, Diaz, Benalcdzar & Acufia (2018) alienta fomentar
operaciones organizacionales, de esa forma utilizar diferentes practicas para
desarrollar planes de compensacion financiera a corto plazo a favor de las
acciones planificadas. (p. 3) Luego, Pacheco, Robles & Ospino (2018) integrar
diversas definiciones sometidas de base financieras, registrando mecanismos
programadas, teniendo en cuenta diferentes recursos funcionales mediante
gestiones niveladas para promover el aprendizaje garantizado. (p. 260) También,
Mendoza (2019) adquirir distintos procedimientos de aplicaciones registradas,
mantener una fuerte participacion mediante esfuerzos de los empleados para
priorizar propositos direccionados en las acciones planificadas. (p. 76) También,
Herndndez, Cardona & Rio (2017) induciendo gestiones implementadas de
mecanismos dirigidas a los llamados negocios, en buscar diferentes técnicas
tecnolégicas en actividades competitivas para generar mayores resultados

apropiados. (p. 16)

No obstante, Reshevets (2015) priorizar gestiones variadas mediante
funciones administrativas para impulsar mejoramiento desempefiado a través de
diferentes actividades funcionales para crear evaluaciones especificas de los
procesamientos operativos en la organizacion. (p. 37) En cuanto, Li (2021)
registrando diversas implementaciones programados del manejo de las distintos
mecanismos accionados a través de modificaciones administrativas para
promover niveles gestionados, asegurando el beneficio del mantenimiento
coordinado. (p. 2) Conforme, Pamucar & Djorovic (2012) admite modificar
diversas secuencias programadas mediante estructuras organizacionales
generadas, priorizando diferentes comentarios claves en contribuir diversas tareas

complementarias productivas. (p. 87) En definitiva, Huang, Cui, Liu & Liang



(2019) revela un agregado de varios procesos administrativos que optimizan
diversas acciones comerciales coordinadas mediante actividades para contribuir

distintos propdsitos direccionados en la institucion gestionada. (p. 398)

A nivel local La Gestidn administrativa en la escuela de Posgrado de la
Universidad Cesar Vallejo se presenta de manera aguda, ya que los alumnos se
sienten insatisfechos por la demora de los tramites de constancias u obtencion de
grado, esto se puede evidenciar a través del libro de reclamaciones o de correos
electronicos los cuales llegan al area de coordinacion. Por otro lado, la calidad de
servicio no ha mejorado en este afio ya que la Oficina de la Escuela de Posgrado
es pequefa para poder brindar una correcta atencion al estudiante ademas de
ello el personal se encuentra con carga laboral y las consecuencias son las
demoras en los tramites que solicitan los estudiantes, desorden de archivos y
entre otros, todo esto ocasiona que los alumnos se sientan incomodos e
inseguros con la Imagen institucional por la falta de calidad en la atencion que se
les da en La Escuela de Posgrado. Con estos problemas presentes esta
investigacién busca aportar recomendaciones para que la oficina pueda gestionar
oportunamente generando estrategias y tomar buenas decisiones administrativas
para que el panorama cambie y se empiece a dar calidad de servicio a los

estudiantes.

Sosteniendo verificar la interrogante general definida: ¢Qué equivalencia
conveniente mediante incégnitas litigadas en la institucion educativa? Ademas,
manifestar distintos interrogantes especificos sustentados: Primero ¢Qué
equivalencia conveniente la planeacion y mediante incégnita litigada en la
institucion educativa? Segundo ¢Qué equivalencia conveniente la organizacion y
mediante incdgnita litigada en la institucion educativa? Tercero ¢ Qué equivalencia
conveniente la direccion y mediante incognita litigada en la institucion educativa?
Cuarto ¢Qué equivalencia conveniente el control y mediante incognita litigada en

la institucion educativa?

Induciendo sostener justificaciones tedricas sometidas por percepciones
dimensionales propuestas por el autor Louffat, que son planeacién, organizacion

direccidon y control miden el comportamiento de la variable Gestion administrativa



en el contexto de la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo.
Ademas, verificar si las dimensiones sostenidas por el autor Galviz miden el
comportamiento de la variable Calidad de Servicio y si estas se ajustan al contexto
de la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo.

Esta investigacion de justificaciones préacticas es relevante por cuanto
brindara informacion para la toma de decisiones direccionada en concurrir
diversas problematicas acontecidas mediante las incognitas conceptuales
estudiadas. Por ejemplo, como implementar mejoras en la atenciéon a los
estudiantes conforme a un plan de trabajo estructurado a partir de un modelo
administrativo centralizado y de gestién de servicios sustentado.

Esta investigacion de justificaciones metodolégica es relevante por cuanto
aporta en la construccion de dos instrumentos de investigacion para medir las
incégnitas conceptuales estudiadas mediante usuarios asignados en la institucion
educativa. Tales instrumentos tendran un nivel de confiablidad de >0.70 y un
grado de validez que permita ser aplicado a contextos similares tal como exige los

estandares internacionales de investigacion.

Registrando divulgar aportaciones confiables en la institucion educativa
Universidad Cesar Vallejo, realizando sostener diversas acciones concurridas en
contribuir mejoramientos procesados mediante los subordinados derivados en
distintas areas programadas en la institucion educativa, para inducir propuestas
accionadas de sus colaboradores a la mejora de su Gestion administrativa para

obtener una calidad en el servicio que brindan.

Derivando formular la hipétesis general sustentada: Existe equivalencia
conveniente mediante incognitas litigadas en la institucibn educativa. Luego,
mencionar diversas hipétesis especificas generadas: Existe equivalencia
conveniente la planeacion y mediante incognita litigada en la institucion educativa.
Existe equivalencia conveniente la organizacion y mediante incognita litigada en la
institucion educativa. Existe equivalencia conveniente la direccion y mediante
incognita litigada en la institucion educativa. Existe equivalencia conveniente el

control y mediante incognita litigada en la institucion educativa.



De esa forma, inducir el propdsito general recibido: Identificar equivalencia
conveniente mediante incognitas litigadas en la institucion educativa. Ademas,
mencionar diversos propositos especificos esperados: Identificar equivalencia
conveniente la planificacion y mediante incognita litigada en la institucion
educativa. Identificar equivalencia conveniente la organizacion y mediante
incognita litigada en la institucion educativa. Identificar equivalencia conveniente
la direccion y mediante incognita litigada en la institucion educativa. ldentificar
equivalencia conveniente control y mediante incognita litigada en la institucion

educativa.



II. MARCO TEORICO

A continuacién, Campos & Loza (2011) en su trabajo de investigacion busca
determinar la incidencia de la Gestion administrativa de la biblioteca Municipal
“Pedro Moncayo” en mejora de la calidad de servicios en los usuarios, de la ciudad
de Ibarra-Ecuador. Esta investigacion se apoyd con las teorias del Diccionario de
la Real Academia Espafiola que sefiala que Administrar es la capacidad de la
institucion para definir, alcanzar y evaluar sus propoésitos con el uso de los
recursos disponibles, los elementos importantes de la gestion administrativa son
planeacion, organizacion, recursos humanos, direccién y control. Induciendo
verificar deducciones correlacidénales, puntualizar modificaciones descriptivas de
esa manera evitar manipulaciones experiméntales trasversales, tomo como
poblacion a 1222 estudiantes de La biblioteca Municipal y como muestra a 239,
utilizando de instrumento de recoleccion de datos un cuestionario de 10 items.
Basandose en la prueba estadistica de chi-cuadrada que arroja como resultado
X2 ¢ =156.12 > X2 t= 7.81, gl = 3 y nivel de significancia de 5%. La investigacion
llego a la conclusion que existe equivalencia mediante incégnitas litigadas

Municipal “Pedro Moncayo”.

Esta tesis brindard un aporte en cuanto a la utilizacion incognitas
conceptuales estudiadas, de manera que estas variables también seran utilizadas
en nuestra investigacion, tuvieron como objetivo utilizar la Gestion administrativa
para fortalecer la Calidad de Servicio que satisfaga al usuario, esto ayudara a
sostener que nuestras variables estan relacionadas ya que para tener una buena
gestion administrativa es realizar procesos necesarios los cuales estén adaptados

a las necesidades del usuario para poder dar Calidad de Servicio.

Sin embargo, Villanta (2014) en su trabajo de investigacion busca evaluar
si existe relacién entre la gestion administrativa en la Calidad de Servicio del
mercado municipal de Salinas del Canton Salinas - Ecuador, mediante un
Diagnostico interno y Externo, para el modelo de gestion administrativa del
Mercado Municipal del Canton Salinas mediante entrevistas a los directivos y
encuestas a los comerciantes. Las teorias que tiene este trabajo de investigacion

es el modelo basado de Taylor & Fayol y Quin para la variable Gestién



administrativa y utilizo la teoria de Summers, para Calidad de servicio, las teorias
utilizadas por el autor con la finalidad que pueda ser implementado en el mercado
Municipal de Salinas. Induciendo verificar deducciones correlacionales, ademas
puntualizar modificaciones descriptivas de esa manera evitar manipulaciones
experiméntales trasversales ya que tiene como objetivo determinar el grado de la
relacion que existe entre la variable independiente “modelo de gestion
administrativa” y la variable dependiente “calidad de servicio”, se deriva inducir
mecanismos instrumentales para realizar recopilaciones de informaciones
cuestionadas, ademas agrupar diversos estudios acumulados de 147 comensales
frecuentes en la institucion Salinas y direccionando secuencias muéstrales 107
solicitantes asignados. Basandose en la prueba estadistica de chi-cuadrada que
arroja como resultado 30.5 superior a la chi-teérica 3.83 con un 95% de
confiabilidad La investigacion llego a la conclusion que existe equivalencia
mediante incégnitas litigadas.

El aporte que brindara esta Tesis es su Marco Teorico, donde se utilizé a
Tedricos reconocidos como Fayol donde muestra a la administracion como una
herramienta de procesos, modelos o sistemas administrativos que las empresas
utilizan los cuales son creados a partir de las necesidades que presente la
organizacién, esto nos muestra la importancia de aplicar la gestién administrativa
en La Escuela de Posgrado a organizar procesos para organizar cada actividad de
esta manera guiar al recurso humano a realizar sus labores eficientemente y asi

contribuir los propdsitos direccionados en la institucion.

Ahora bien, Tagua (2016) en su tesis busca identificar la relacion entre
gestion administrativa y la calidad del servicio de atencién al usuario en el
mercado “El Dorado” del Canton Pastaza - Ecuador. Este este estudio en las
teorias de Rivera (2014) la gestion administrativa es establecer procedimientos de
seguimientoy control delos procesosinternos de los servicios que facilite la toma
de decisiones, la competitividad y efectividad de las organizaciones en la
creacién de valor para los clientes, al mejoramiento continuo de la calidad de
en los servicios. Registrando contribuciones cuantitativas y distintos disefios
descriptivos en la investigacion formulada, direccionar secuencias muéstrales

397 solicitantes asignados, inducir mecanismos instrumentales para realizar



recopilaciones de informaciones cuestionadas. Basandose en la prueba
estadistica de Chi cuadrado y arroja como resultado X2 = 60.026a, gt= 6, Sig.
(Bilateral) = 0.000. La investigacion llego a la conclusion que existe

equivalencia mediante incognitas conceptuales estudiadas.

El aporte que brindara esta investigacion es en uso de las dos variables
cuales son iguales a nuestra investigacion; donde el estudio del investigador
Tagua, mide la relacion de la variable independiente en la dependiente en busca
de obtener resultados apropiados que indiqguen priorizar las incognitas
conceptuales, para evaluar mediciones influidas en identificar percepciones

dimensionales equivalente en la institucién educativa.

En cambio, Gutiérrez (2016) En su tesis busca determinar la relacion entre
la Gestion Admirativa y la Calidad de servicio en la empresa Bosst Packing S.A.C,
Chosica, 2016 - Perl. Las teorias que tiene esta investigacién para la variable
Gestion administrativa es del autor Louffat, dimensiones que se definen en cuatro
procesos administrativos que son: planeacion, organizacién, direccion y control y
para la variable Calidad de servicio se apega a las teorias de Zeitthml, Parasuraman
& Berry (1991). Registrando contribuciones cuantitativas y distintos disefios
descriptivos en la investigaciéon formulada y se deriva inducir mecanismos
instrumentales para realizar recopilaciones de informaciones cuestionadas,
ademas agrupar diversos estudios acumulados de 350 comensales frecuentes en
la institucion Bosst Packing, direccionando secuencias muéstrales 172 solicitantes
asignados. La investigacion llego a la conclusion utilizando artilugio Spearman
mediante argumentaciones correlativas confrontadas 0.635, demostrando inducir

significancia abreviada 0.000, mediante incognitas conceptuales estudiadas.

El aporte que este estudio brindara a la investigacion es en el Marco Teorico,
donde se utilizé al mismo autor Louffat, E quien también sera el autor que se
utilizara en esta investigacion el autor relata que la administracion esta
conformada por cuatro dimensiones La planificacion, organizacién, direccion y
control, los cuales son procesos de la administracion estos se encargan de dirigir
y dar herramientas al recursos humanos de las diversas areas para realizar sus

actividades administrativas adecuadamente.



Por un lado, Beteta (2017). El presente trabajo de investigacion propuso
como objetivo determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio en la empresa Montao, santa Anita, 2017. Basados en las teorias de
Louffat (2012) quien define los cuatro pasos administrativos y Hoffman & Bateson
(2012) define la calidad de servicio. Registrando contribuciones transversales y
distintos disefios descriptivos correlacionales en la investigacion formulada.
Agrupar diversos estudios censales de 32 comensales frecuentes en la institucion
Montao, se deriva inducir mecanismos instrumentales para realizar recopilaciones
de informaciones cuestionadas. Basandose mediante artilugio Spearman
mediante argumentaciones correlativas confrontadas 0.866, demostrando inducir
significancia abreviada 0.000. El trabajo se concluye en que existe equivalencia

conveniente mediante incégnitas litigadas en la institucion Montao.

Aportaciones promovidas en brindar investigaciones derivadas a diferentes
evaluaciones analizadas de datos comprobados mediante artilugio estadistico
Spearman, de esa forma realizar mediciones correlativas de las enigmas
conceptuales para obtener correspondencia aceptada en identificar equivalencia
conveniente sostenida sobre si se acepta o rechaza la hipétesis alterna definida

en la investigacion sustentada.

Al principio, Tirado (2014). En su trabajo de investigacion busca determinar
de gué manera la Gestion administrativa influye en la Calidad de Servicio al
cliente en el Colegio Quimico Farmacéutico de la Libertad - Trujillo. Las teorias en
las que se apoya esta investigacion son en el autor Amat (1992) para la variable
gestion administrativa y para la variable Calidad de servicio se apega a las teorias
de Zeitthml, Parasuraman & Berry (1991). Registrando contribuciones
transversales y distintos disefios descriptivos correlacionales en la investigacion
formulada, ademas agrupar diversos estudios acumulados de 1700 comensales
frecuentes en la institucion Farmacéutico y direccionando secuencias censales 91
solicitantes asignados. Basandose mediante artilugio Spearman mediante
argumentaciones correlativas confrontadas 0.635, demostrando inducir
significancia abreviada 0.000. La tesis concluye en que existe equivalencia

conveniente mediante incégnitas litigadas en la institucion farmacéutico.
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Esta Investigacion aportara a nuestro trabajo de investigacion en entender
las definiciones de gestiébn administrativa y calidad de servico, ya que Tirado,
tomo como teodrico al autor Amat quien dice que la gestion administrativa tiene
funciones basadas en procesos las cuales son un conjunto de acciones que llevan
a que las empresas alcancen sus objetivos, estos tiene relacion con la ejecucion y
control del plan estratégico el cual esté disefiado en la interaccién o relacion de la
empresa con sus proveedores y clientes. Asi mismo el autor Tirado, cita al autor
de su Variable Calidad de servicio, Zeithaml, Parasuraman & Berry quienes dicen
que la calidad es un conjunto de caracteristicas del servicio con su capacidad de
satisfacer las necesidades expresadas de los clientes; este segundo autor
menciona cinco dimensiones basicos para la calidad de servicio en una
organizaciéon estos son: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y

elementos tangibles.

Direccionando sustentar teorias sometidas por diversas investigaciones
fundamentadas para comprender las incognitas conceptiales estudiadas.

Ademas, inducir formulaciones comprobadas:

Ahora bien, Louffat (2016) El proceso administrativo es como un elemento
convergente e integrados de la accién administrativa, indica que La Administracién
es el proceso encargado de administrar los recursos de las diversas areas
administrativa, muestra principalmente fundamentos del proceso administrativo
como también de la administracion técnica para la tarea de sistematizar la
administracion, Para ello muestra cuatro partes, dedicadas respectivamente a los
elementos del proceso administrativo los cuales son: planeacién, organizacion,

direccién y control. (p. 8)

La Planeacién: se encarga en determinar la situacién actual de la entidad
sustentada, asi como los planes institucionales a futuro, para ello es necesario
definir la mision, vision y metas planificadas. Una vez establecida, se requiere
secuencias analizadas de sus fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades,

establecer distintas opciones estratégicas para alcanzarlas de forma satisfactoria.

La Organizacion: es este el elemento encargado de proponer el disefo

organizacional “mas adeacuerdo” y necesario a la realidad institucional, para ello
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resulta necesario establecer y definir un modelo organizacional que se
contextualice en los parametros estratégicos definidos previamente en el proceso
de planeacion y de esta manera poder disefiar organigramas representativas que
identifique la institucion para derivar distintas técnicas mediante parametros

ubicadas en las diversas unidades orgéanicas.

La Direccién: este elemento se encarga de velar diversas ejecuciones
acontecidas de forma planeada. Buscando validar méritos sometidas mediante
acciones administrativas que corresponde a los subordinados asignados, ya sean
jefes funcionales o subordinados de la Institucion estudiada, ademas derivar
diversas unidades organicas que buscan identificar subordinados comprometidos
para aplicar fundamentos, guiarlos y capacitarlos, luego se debe reforzar sus
habilidades como trabajar en equipo, para que esto permita armonizar el

comportamiento individual con el organizacional.

El Control: es el elemento encargado de verificar el grado de eficacia y
eficiencia en la aplicacion de la planeacién, de la organizacién y de la Direccion,
esta intencién serd necesario aplicarlo antes, durante y después de la accion

administrativa y basado en medida que permitan el monitoreo constante.

El autor en su libro manifiesta que las personas y las instituciones conviven
con la administracion de modo que ambos deben gobernar con los recursos que
poseen ya sean sus finanzas personales o provenientes, el autor sefiala que se
debe cultivar las relaciones familiares o laborales, estos deben comprender su
entorno organizacional para poder desempefarse en sus actividades. Asi mismos
el autor muestra cuatro procesos los cuales tienen la tarea de integrar la
administracion, para llevar una buena direccion y control, de esta manera
aprovechar diversos recursos adquiridos en la institucion para derivar efectividad

garantizada en las gestiones administrativas sometidas.

En cambio, Robbins & Coulter (2014) se encarga de supervisar y coordinar
las actividades laborales de una persona con el fin de que estas sean realizadas
de forma eficiente y eficaz. (p. 9) Los gerentes desempeiian ciertas actividades

mientras coordinan eficiente y eficazmente el trabajo de otros.
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Planificacion que es la razén de ser de las organizaciones para lograr algun
propoésito en particular y para ello Los gerentes ponen el medio y recursos para
conseguirlo. Al poner en Practica la planeacion, los gerentes definen objetivos,
estrategias para alcanzarlos y desarrollan planes para integrar y coordinar las

actividades con el fin de lograr algun propasito.

Organizacion: donde Los responsables de disponer y estructurar el trabajo
que realizan los empleados son los gerentes de manera que el personal contribuya

al logro de los objetivos organizacionales.

Direccion: donde las organizaciones estan conformadas por personas y es
la labor del gerente designar funciones a los colaboradores para trabajar en

conjunto con ellas y lograr los objetivos.

Administrativa es el control, el cual se da para asegurar el cumplimiento de
los objetivos donde los gerentes supervisan y evallan el desempefio de los
empleados para que el trabajo sea realizado como se debe, los resultados son
comparados con los objetivos establecidos, cuando los objetivos propuestos no se

han cumplido es labor del gerente corregir la situacion.

El autor menciona que la administracion se ocupa de garantizar que las
actividades laborales de los trabajadores de una organizacion sean ejecutadas
con Eficiencia y eficacia, Los Gerentes son las personas que administran una
organizaciéon proponiendo objetivos donde ponen en préactica la planeacion y
desarrollando estrategias, son ellos los que designan labores y funciones a las
otras personas de la empresa con el fin de lograr una organizacion, el gerente
trabaja con su personal en conjunto para lograr los objetivos y es donde pone en
practica la funcion direccion y por dltimo para que estos objetivos se cumplan las

personas ponen practica la funcion control donde se evalla el desempefio.

Por un lado, Munch (2014) define a la Gestion administrativa como una
actividad indispensable en cualquier organizacion, inducir distintas técnicas
validadas para realizar procesos gestionados para lograr funciones concurridas de
mayor efectividad laboral, también ahorrar tiempo y costos definidos. (p. 10) La

administracion es una herramienta utilizada para su permanencia y competitividad
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en el mercado, el autor concluye expresando que la gestion administrativa es el
proceso de coordinaciobn de recursos para obtener la maxima productividad

esperada en la institucion estudiada.

Planeacién: sometiendo evaluar determinaciones acontecidas en
direccionar rumbos apropiados en la institucion estudiada, para contemplar los
resultados recopiladas mediante distintas estrategias logradas en minimizar riegos

desarrollados.

Organizacion: procesar secuencias disefiadas para gestionar formaciones
estructuradas mediante responsabilidades funcionales, ademas establecer

aplicaciones técnicas en contribuir implicaciones laborales.

Direccion: consiste persuadir funciones verificadas mediante elecciones
contribuyentes que averigua potenciar recursos apropiados para direccionar

diversas operaciones ejecutadas en la institucion difundida.

Control: procesar diversos mecanismos programados en derivar funciones
concurridas para identificar estandares validadas, de esa forma evaluar distintos
resultados adquiridos en corregir desviaciones presentadas, prevenirlas y mejorar

continuamente operaciones definidas. (p. 25)

La teoria de este autor aporta en la investigacién de manera que relata la
importancia de la Administracion en una empresa, lo cual es la optimizacion de los
procesos 0 busqueda de una mejor gestion lo cual al ejecutarse lograr una
simplificacion del trabajo al ahorrar procesos de esta manera traer mas ingresos ya

gue se mejora la calidad en la prestacion serviciales.

Sin embargo, Galviz (2011) es un compuesto de numerosos elementos y
caracteristicas asociados para cumplir las necesidades del consumidor. Suelen
evaluar distintos procesos serviciales para cumplir las exigencias solicitadas de
los comensales recurrentes. (p. 5) Entonces es ajustarse a las especificaciones
que los clientes necesitan en lo que van a adquirir y es trabajo de las empresas
sugeridas contribuir las distintas expectativas esperadas de los comensales para
poder brindar procesos serviciales validos.
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Una vez que sabemos qué esperan nuestros comensales frecuentes,
comenzamos a analizar qué elementos perciben generalmente los usuarios en el

proceso de prestacion servicial y en torno a qué giran sus expectativas.

Elementos tangibles, se refiere a la apariencia de las instalaciones fisicas,
de equipo, del personal y materiales de comunicacién, los cuales es la parte
visible de la oferta del servicio, estas caracteristicas influyen en la percepcion de
la calidad de servicio directamente o dan una idea del mismo a los usuarios

asignados en las acciones sometidas.

Confiabilidad: busca brindar correspondencia unificada mediante procesos
serviciales apropiados para adquirir mayores acciones comprometidas de evitar

inconvenientes y cumplir las exigencias complementarias.

Capacidad de Respuesta: disponer secuencias voluntarias para ejercer
apoyo inducidos por orientaciones experimentadas de generar soluciones

esperados al proporcionar acciones serviciales oportunas.

Seguridad: Registrando referir distintos cocimientos direccionados en
complementar mediante programaciones serviciales demostradas por las

habilidades comprometidas de persuadir credibilidad apropiada.

Empatia: gestionar correspondencia esperada mediante acciones ofrecidas
que se demuestra cumplir las exigencias solicitadas por las necesidades
propuestas de los comensales para encontrar soluciones apropiadas a los

solicitantes recurrentes.

Precio: verificar costos propuestos para manifestar a los comensales de
recibir procesos serviciales ofertados para sustentar las valoraciones definidas en
los procesamientos gestionados de cualquier implemento procesado mediante
acciones serviciales desarrolladas a los comensales frecuentes que buscan

cumplir sus requerimientos acontecidos.

Esta teoria del Autor Galviz, ayudarda a la investigacion a medir las
siguientes dimensiones: Los elementos tangibles los cuales el autor define como

un elemento que los comensales inducidos perciben los procesos serviciales
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solicitados La confiabilidad este es importante al dar un servicio ya que esto
muestra el trabajo que hacen en conjunto los empleados para brindar Calidad en
Su servicio, La capacidad de respuesta el cual aportara en nuestra investigacion a
medir la eficacia que tiene la gestion administrativa en el area al momento de
brindar el trabajo propuesto a los clientes y por ultimo la Seguridad donde se
demuestra la confianza que se debe de transmitir a los clientes o usuarios al
momento de obtener el servicio a través de los empleados asignados para

direccionar propadsitos trazados para contribuir mejoramientos institucionales.

Igualmente, Olvera & Scherer (2013) Para poder llegar a la calidad total o
rebasar sus expectativas de los clientes, se necesita de la combinacién de
factores, lo que incluye al duefio, los empleados, proveedores y al mismo cliente

para poder alcanzar el éxito de la companiia. (p. 12)

El reto es darle “valor” a la calidad y al servicio que se ofrece, incrementar
la productividad, eficacia y satisfaccion cuando se ofrezca un servicio. Los autores

afiaden una guia para lograr a obtener y conservar la calidad en el servicio:

1. Saber que Quiere el cliente.

2. Enfocar el Servicio en esas necesidades.
3. Saber como recibié el servicio.
4

Luego hacer los cambios necesarios para mejorar dicho servicio.
Las dimensiones planteadas por el autor son:

Instalaciones adecuadas: para que la empresa pueda dar un servicio
adecuado se debe contar con instalaciones pertinentes, teniendo en cuenta las

caracteristicas del inmueble y adecuarlo las necesidades del cliente.

Recursos, se debe analizar las funciones y procesos que realizara la
empresa para poder complementar las instalaciones con maquinarias, accesos,

ventilacion, materiales, los recursos especificos para su buen desarrollo.

Personal sensible y capacitado, el personal debe contar con las
condiciones necesarias para ofrecer un servicio de calidad, la actitud que tienen los

empleados son fundamentales para que la empresa capte clientes.
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Producto de calidad, cuando se habla de calidad se manifiesta que el
producto debe cumplir ciertos estandares, el duefio de la empresa junto a sus
empleados deben comprender que el cliente estd rodeado de muchas empresas

que ofertan el mismo producto o servicio que al de usted.

Experiencia y satisfaccion, este punto es muy importante ya que el cliente
desde que entra a la empresa percibe la atencion de los trabajadores, y esta
persona al salir mide el grado de satisfaccion que obtuvo, es por ello que se debe

brindar la atencién que busca el usuario.

Es importante entender la importancia de la Calidad en el servicio que se
brinda, puesto que no solo son para conseguir beneficios a la empresa y tener la
lealtad de los clientes sino también comprenderlo como un factor influyente en la

toma de decisiones de las personas.

Esta teoria aportara en la investigacibn de manera que nos muestra la
importancia de saber cdmo captar a un cliente o estudiantes en el caso de esta
Tesis, es utilizando todos los recursos que posee la empresa orientando a las
necesidades del cliente y sus expectativas sobre el servicio, es muy importante las
instalaciones donde se vende u ofrecen los servicios, al personal que brinda el
servicio, y sobre todo el servicio o producto que se ofrece y como darle un valor
agregado para que este supere las expectativas del consumidor, los cuales se

deben cumplir para obtener su lealtad de los clientes hacia la empresa.

Ahora bien, Pérez (2006) se registra inducir diversas herramientas
estratégicas en ofrecer valoraciones afiadidos para los comensales frecuentes
con diversas ofertas promocionales y lograr captar percepciones correspondidas.
(p. 21) Esto hace que las empresas posean una politica de calidad de servicio
competitiva que obtenga una clara diferenciacion respecto a lo que hacen otras

empresas en el mismo mercado.

Expectativas del cliente, donde la empresa debe estar orientada a la

mejora del servicio, dar mayor calidad en el servicio.

Atencion percibida, aqui la presentacion del servicio, es calificada mediante

el grado de satisfaccidon de las necesidades del cliente.
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Tomando en cuenta la mencién del autor, ayudaria a La Escuela de
Posgrado en usar la Calidad en la atencibn como una herramienta que ayude a
dar un valor agregado a sus servicios diferenciandolos de la competencia. Para
gue se pueda brindar un servicio de calidad se debe estudiar al mercado donde se
va a prestar el servicio (en este caso es el Sector educativo), sus requerimientos y
expectativas de los clientes de manera que las empresas puedan desarrollar
estrategias para prestar un adecuado servicio con mayor calidad que la

competencia de acuerdo a las necesidades esperadas.
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Al principio, Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) “evidenciar distintos
confrontaciones deducidas en gestionar unificacion de incognitas conceptuales
para desarrollar declaraciones que se pueden probar en cualquier momento
predecible mediante formulaciones estudiadas” (p. 152) Ademas, evitando
realizar manipulaciones directas mediante enigmas conceptuales, registrar
contribuciones transversales correlacidnales, adquiriendo resultados apropiadas

en un momento acontecido.

Igualmente, Méndez (2020) “probado para poder realizar varias pruebas
integrales para realizar secuencias analiticas validadas para obtener el
porcentaje apropiado mediante estudios programados” (p. 120). Ademas,
Martinez (2018) se enfoca en examinar manipulaciones para evitar incognitas
intrusivas, asi como verificar varios fendmenos sociales que aparecen en el

proceso de investigacion formado por percepciones claras. (p. 56)

Sometiendo inducir diversas investigaciones descriptivas correlacionales
gue busca identificar equivalencia conveniente mediante incégnitas litigadas en

la institucion educativa.

Asimismo, Cabezas, Andrade & Torres (2018) “registrado en probar
comprobaciones disefiadas en una combinacion de acertijos conceptuales para
desarrollar afirmaciones comprobables en cualquier momento destinado

mediante investigaciones formuladas” (p. 167).

También, Hernandez & Mendoza (2018) “fomentando manifestar diversas
secuencias disefiadas transversales con el fin de sintetizar la informacién de un

solo punto en el tiempo que ha ocurrido” (p. 154).

En cambio, Martinez (2018) “extraer diferentes puntos de vista de la
investigacion aplicada para identificar diferentes beneficios significativos para

respaldar las pruebas conceptuales de la investigacion comparativa” (p. 49).
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X1
M /r
XJ
M: Muestra
r: correlacion

X1: Gestidbn administrativa

X2: Calidad de servicio

3.2. Variables y operacionalizacion

Ahora bien, Cohen (2019) “definir distintas métricas disefiadas, concepto
probado, generar recompensas verificadas en procesos administrados para influir
en las consultas seleccionadas con el soporte de busqueda necesario” (p. 139).
No obstante, derivando someter diversos estudios direccionadas mediante
mediciones que se incluyen en una matriz de consistencia para levantar un censo,
también describir enigmas conceptlales antes de realizar investigaciones y

demostrar veracidad unificada y aprobacién de los datos esperados.

En definitiva, Baena (2017) “se registra distintas herramientas de
investigacion validadas que abordan las condiciones a un nivel realista y visible
con incognitas independientes y dependientes sustentadas.” (p. 104). Asi pues,
Naupas, Valdivia, Palacios & Novoa (2018) “inducir mecanismos documentados,
incluida la edicion de las interrogaciones planteadas y el soporte de varias

soluciones generadas a partir de los sistemas requeridas” (p. 191).

La definiciébn que nos da Sampieri (2014) nos dice que una variable puede
fluctuar y su variacion es susceptible de medirse u observarse, nos dice que una
variable adquiere valor en una investigacion cientifica cuando esta llega a
relacionarse con otras variables, cuando una variable forma parte de una
hipotesis o teoria, se les suele denominar constructos o construcciones

hipotéticas sustentadas. (p. 27)
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Asimismo, Louffat (2015) fomenta inducir diversas gestiones
administrativas supervisadas en establecer distintos elementos esenciales para
procesar, de esa forma mencionar Planificacion es lo que resalta priorizar para
desarrollar proyecciones direccionadas a un futuro esperado. (p. 4) Ademas,
derivar la Organizacion, identificando formular funciones comprometidas en
divulgar responsabilidades asignadas a los subordinados encargados en las
ocupaciones laborales, También la Direccion, se encarga velar las distintas
ejecuciones derivadas en organizar planificaciones orientadas en acciones
funcionales, el Control de verificar correspondencia ponderada de aplicaciones

eficaces en las acciones concurridas.

En cambio, Galviz (2011) la calidad de servicio se define como un
compuesto de elementos o caracteristicas de calidad evaluados por los clientes en
relacion a un servicio segiin como haya sido la satisfaccién de sus necesidades y
expectativas, Para dar un servicio de calidad las empresas no solo deben basarse
en las especificaciones de los clientes, sino es dar un servicio que exceda

constantemente las expectativas. (p. 12)
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Tabla 1

Operacionalizacion de variable Gestion administrativa

DEFINICION

ESCALA DE

Subsanacion

Mejoramiento de
procesos

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION BAREMOS
Mision
] Programas
PLANEACION Objetivos
Estrategias
Louffat (2015) se denomina Procedimientos
gestionar procesamientos . . . Estructura
administrativos direccionados en . Proviene mdugr ORGANIZACION =
proyectar planificaciones dlve(rjsir?% E;rgsglzlsnes Desempefio Iz_at?oral ORDINAL ORDINAL
orientadas a promover propositos dirigidas para Toma de Decisiones | TIPO TIPO LIKERT
g comparl:)cggfizgozg:r:]%rsmdaerivar su.sten_tar Liderazgo HIERT 1. Muy bueno
zk distintas responsabilidades contribuciones Comunicacion 1 -y
Orx , P e desarrolladas por la ) . , -Nunca 2.Bueno
== funcionales que buscan unificar incognita conceptual DIRECCION Trabajo en equipo 2.Casinunca | 3.Regular
m % aplicaciones acontecidas. (p. 27) refutada en la Motivacion 3. A veces 4. Deficiente
O E investigacién Ambiente 4. Casi siempre | 5. Muy deficiente
. estudiada. estudiantil 5. Siempre
Seguimiento
Monitoreo
Cumplimiento de
objetivos
CONTROL -
Registro de
deficiencias
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Tabla 2

Operacionalizacion de variable Calidad de servicio

Precio adecuado

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE BAREMOS
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Equipamiento
ELEMENTOS | Instalaciones Fisicas
TANGIBLES Materiales
Apariencia Personal ORDINAL TIPO ORDINAL TIPO
Cumplimiento
Galviz (2011) se e LIKERT LIKERT
denomina sostener CONFIABILIDAD | Eficacia
programaciones Responsabilidad 1. Nunca 1. Muy bueno
evaluadas mediante e o = I.Ot P — 2. Casinunca 2. Bueno
distintas caracteristicas | Froviene inducir diversas €gistro dé Incidencias | 3 A veces 3. Regular
resaltantes que busquen dimer?:irc():r?a?lgsr(]j?r?gi das P'fSpOS'C'F{” 4. Casisiempre | 4. Deficiente
cumplir las exigencias nformacion 5. Siempre 5. Muy deficiente
Yo demandantes de los para sustentar ngggﬁ)égTiE Rapidez
a )] comensales recurrentes contribuciones Actitud
5> por medio de los desarrolladas por la Respuesta oportuna
= o processo serviciales . Tcdognltal cpnce;?{fcual y Confianza
7} : refutada en la investigacion - —
o destinadas para . Habilidades de atenci6n
contribuir solicitudes estudiada. SEGURIDAD [ Amabilidad
complementarias. (p. 12) experiencia
atencion individualizada
EMPATIA | 1130
Comprension
Horario de atencion
Transparencia
PRECIO Equitatividad
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3.3. Poblacion y Muestra

La poblacion se determina cuando se tiene el objeto de investigacion es en
ese momento donde se procedera a delimitar la poblacion que sera estudiada,
para luego generalizar los resultados que fueron obtenido de la muestra de esta
poblacion.

En este proyecto de investigacion La poblacion esta conformada por los
alumnos de maestrias y doctorados de la Escuela de Posgrado UCV, para
obtener el dato de la cantidad de estudiantes se verifico a través de las listas de
registros de matriculas, donde se evidencia la cantidad de alumnos que hay en

cada saldn, por lo tanto, su poblacion es de 600 alumnos.

Segun, Herndndez & Mendoza (2018) procesando persuadir secuencias
cuantitativas muéstrales de agrupaciones recaudadas mediante formulaciones
recopiladas de dichas poblaciones acontecidas desarrolladas. (p. 10) ademas,
generalizard a la poblacion sustentada con los resultados encontrados de la

muestra recogidas.

Por lo tanto, se utilizard una férmula para determinar la muestra, entonces
nos arroja que se tomara una muestra de 234 alumnos que representen a dicha

poblacion.

Para determinar la muestra de la poblacion se utilizé la siguiente formula:

N — NZ° pq
Donde: (N -1)E*+ Z° pq
N (n): tamafio de la muestra N: Tamafo de la poblacién N 600
P: Posibilidad de que ocurra el evento, p=0.90 Z 1.96

p 0.5
Q: posibilidad de que no ocurra el evento, g=0.10 q 05
E: Error, se considera el 5%, E= 0.05 E 0.05
Z: nivel de confianza, para el 95%, Z= 1.96 N= 234.444038
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Ahora bien, Nifio (2011) manifiesta que el muestreo es una técnica por
medio de la cual se determina o calcula la muestra de una determinada poblacion,
existen dos tipos de muestreo uno es Probabilistico y otro es el no Probabilistico

sustentado. (p. 31)

El probabilistico se interpreta como una seleccion aleatoria, se rige por el
azar el cual debe cumplir que todos los elementos de la poblacion tengan las
mismas probabilidades de ser elegido. El muestreo simple al azar o muestreo
aleatorio simple se puede dar cuando la poblacién es homogénea mediante una

estrategia que evite la influencia de las preferencias y deseos del investigador.

La muestra tomada de poblacion, se considera por un criterio Probabilistico

y aleatorio simple.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de daros, validez y confiabilidad

La técnica de recoleccion de datos que la presente investigacion utilizara
es la encuesta, y el instrumento que se utilizara es el cuestionario. Ademas, Nifio
(2011) permite recolectar datos que proporcionan los individuos de una poblacion
0 una muestra de ella para identificar sus opiniones, apreciaciones, punto de
vista, actitudes, intereses 0 experiencia, entre otros aspectos mediante un

Cuestionario disefiado para tal fin. (p. 33)

Asimismo, Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) “se concede difundir
agrupaciones recopiladas de retribuciones presentadas para comprobar
validaciones afirmadas mediante juicios experimentados en direccionar distintas

categorias propuestas en las investigaciones sometidas” (p. 245).

El instrumento que se utilizar4 para medir la actitud de la muestra es El
Escalamiento tipo Likert. Segun los autores Hernandez, Fernandez & Baptista
(2014) nos dice que este método desarrollado consiste en un conjunto de items
presentados en forma de afirmaciones o juicios, ante los cuales se pide la reaccién
de los participantes. En este instrumento se solicita que el sujeto externe su
reaccion eligiendo uno de los cinco puntos o categorias de la escala, a cada punto

se le asigna un valor numérico.
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1 2

3

4

5

Nunca Casi nunca

A veces

Casi siempre

Siempre

Ahora bien, Hernandez & Mendoza (2018) En términos generales la validez

se refiere a el grado en que un instrumento realmente mide la variable que le

pretende medir. (p. 24)

Establezca difundir validaciones sobre procesamientos instrumentales de

recopilaciones seleccionadas por retribuciones sometidas mediante diferentes

juicios experimentados para respaldar diferentes estimaciones representativas de

nivelaciones consecutivas para derivar distintas identificaciones concretadas.

Registrando evaluaciones comprobadas de expertos comprometidos en

sostener criterios validados para refutar diversas percepciones direccionadas

mediante valoraciones propuestas tiene que ser mayor o igual al 70%.

Formula de coeficiente de validacion:

>¢=] Z“=1Xij0
CV = %

1. C =k

CV: coeficiente de validacion
“i”

Xij: valoracion del criterio

k: N° de expertos que validad

, por el experto “J” c: N° de criterios

Expertos de validacion de los cuestionarios de las variables gestién

administrativa y calidad de servicio

Mg. Luis Alberto Flores Bolivar

Mg. Daniel Cardenas Canales

YV V VYV V V

Dr. Miguel Angel Pérez Pérez

Mg. Marco Antonio Candia Menor

Dr. Yvette Cecilia Plasencia Marifios
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Tabla 3

Validacion por juicio de expertos de gestion administrativa

Experto 1 | Experto 2 | Experto 3 | Experto 4 | Experto 5 | TOTAL
Claridad 75% 80% 70% 80% 75% 380%
Objetividad 75% 80% 70% 80% 75% 380%
Pertinencia 75% 80% 70% 80% 75% 380%
Actualidad 75% 80% 70% 80% 75% 380%
Organizaciéon 75% 80% 70% 80% 75% 380%
Suficiencia 75% 80% 70% 80% 75% 380%
Intencionalidad 75% 80% 70% 80% 75% 380%
Consistencia 75% 80% 70% 80% 75% 380%
Coherencia 75% 80% 70% 80% 75% 380%
Metodologia 75% 80% 70% 80% 75% 380%
TOTAL 3800%
=1 3¥j=1Xij
cv = b oy 3800
2. C *k 10*5

Registrando promediar diversas validaciones comprobadas mediante

retribuciones experimentadas, ademas derivar mecanismos instrumentales que

busquen unificar equivalencia de incognita litigada por resultados adquiridos 76%

obteniendo calificaciones muy bueno.

Tabla 4

Validacion por juicios de expertos segunda variable: Calidad de servicio

Experto 1 | Experto 2 | Experto 3 | Experto 4 | Experto 5 | Total
Claridad 75% 80% 70% 80% 75% 380%
Objetividad 75% 80% 70% 80% 75% 380%
Pertinencia 75% 80% 70% 80% 75% 380%
Actualidad 75% 80% 70% 80% 75% 380%
Organizacién 75% 80% 70% 80% 75% 380%
Suficiencia 75% 80% 70% 80% 75% 380%
Intencionalidad 75% 80% 70% 80% 75% 380%
Consistencia 75% 80% 70% 80% 75% 380%
Coherencia 75% 80% 70% 80% 75% 380%
Metodologia 75% 80% 70% 80% 75% 380%
total 3800%
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2= XX j=1Xi i, 3800
o

CV = CV = =76%
10*5

3. C *k

Registrando promediar diversas validaciones comprobadas mediante
retribuciones experimentadas, ademas derivar mecanismos instrumentales que
busquen unificar equivalencia de incognita litigada por resultados adquiridos 76%

obteniendo calificaciones muy bueno.

Para Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) “se fundamenta direccionar
secuencias instrumentales para adquirir resultados apropiados que busca priorizar

validaciones consistentes y coherentes” (p. 200).

Ademas, Hernandez et al. (2014) “se realiza mediciones instruméntales
gestionadas para contribuir diversas aplicaciones sugeridas en recopilar distintas
ponderaciones semejantes” (p. 200).

Para verificar que el instrumento sea fiable se calcul6 el coeficiente Alfa de
Cronbach el cual debe Ser mayor a 0.70, para ello se utilizara el Software
estadistico SPSS versidon 24, de esta manera se podra medir la consistencia de
los items del cuestionario y asi obtener la confiabilidad para determinar que el

instrumento pueda ser aplicado.

Tabla 5

Confiabilidad del instrumento mediante el coeficiente Alfa de Cronbach para la

primera variable Gestién administrativa

Alfa de N de
Cronbach elementos
,864 30

Deliberando manifestar artilugio sistematico Cronbach requerida, para
imponer secuencias coincidentes estadisticas, ademas recopilar desemejantes
ponderaciones pertinentes 0.864, de esa forma difundir confiabilidad muy buena,

evidenciando equiparacién equilibrada en la institucién investigada.
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Tabla 6

Confiabilidad del instrumento mediante el coeficiente Alfa de Cronbach para la
primera variable Confiabilidad para calidad de servicio

Alfa de N de
Cronbach elementos
,894 31

Deliberando manifestar artilugio sistemético Cronbach requerida, para
imponer secuencias coincidentes estadisticas, ademas recopilar desemejantes
ponderaciones pertinentes 0.894, de esa forma difundir confiabilidad muy buena,

evidenciando equiparacion equilibrada en la institucion investigada. .

3.5. Procedimiento

Se manejaron técnicas comprobadas en un fin de semana en la institucion
universitaria, para agilizar el permiso correspondiente de esa forma utilizar el
cuestionario a través de un documento de admision enviado a una institucion
educativa donde se puede realizar la encuesta utilizando cuestionarios con varias

preguntas sobre el indice establecido del programa estadistico.

3.6. Métodos de andlisis de datos

Sometiendo concretar diversas contribuciones trasversales correlacionales,
confirmar refutaciones seleccionados en precisar ponderaciones garantizadas, asi
como indicar gestiones representativas para realizar intervenciones que han sido
evaluadas mediante cuestionarios controvertidos, registrando interrogaciones a
favor de secuencias obtenidas por medio de programaciones estadisticas, cuando
examinar distintos estudios certificados. De esa forma, sugerir pruebas disputadas
para inducir equivalencia concurrida mediante incégnitas conceptliales en la

institucion educativa.

Ademas, incorporar artilugio Spearman mecanizadas que utilizaba varias
mediciones potentes mediante programaciones estadisticas presentadas en los

cuestionarios discutidos para difundir funciones instrumentales que buscan
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priorizar las incognitas conceptuales estudiadas para imponer acumulados para

proporcionar resultados representativos.

3.7. Aspectos Eticos

Proponiendo registrar diversas investigaciones realizadas para presentar
los diferentes principios éticos desarrollando la consistencia de la norma APA a
través de las aprobaciones emitidas por la institucién educativa, el informe incluye
referencias verificadas en la implementacion de teorias obtenidas, respaldando
las contribuciones comprobadas pertinentes, De esa forma, inducir el propdsito
general recibido: Identificar equivalencia conveniente mediante incégnitas
litigadas en la institucion educativa para garantizar modificaciones validadas de
evidenciar veracidad propuesta de las retribuciones referenciales registradas.
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IV. RESULTADOS

Derivando identificar distintos resultados adquiridos de formulaciones estudiadas

mediante incdgnitas conceptuales y percepciones dimensionales sustentadas.

Tabla 7

Distribucion de frecuencia para Gestion administrativa y calidad de servicio

Calidad de servicio
06 Muy Rho de
Gestion Deficiente | Regular | Bueno Total
administrativa bueno Spearman
Deficiente 0.00% 0.00% 2.10% 2.60% 4.70%
Rho =
Regular 0.40% 1.30% 1.70% 3.80% 7.30% 0.545**
Bueno 0.00% 3.00% 16.20% 37.40% 46.60% | S19-
(bilateral =
Muy bueno 0.00% 0.40% 3.80% 27.20% 41.50%
0.000))
total 0.40% 4.70% 23.90% 70.90% 100%

Confesando deslindar diversas manifestaciones percibidas 46.6% bueno.
Luego, verificar valoraciones comprobadas mediante estimaciones recopiladas

adquiriendo 70.9% muy bueno.

Asimismo, inducir el propdsito general recibido: Identificar equivalencia
conveniente mediante incognitas litigadas en la institucion educativa, ademas
direccionar distintas suposiciones razonadas mediante coincidencia acontecidas
reveladas 16.2% bueno. También, equiparar comprobaciones de enigma aludida
regularizadas 1.3%. De tal manera, diferenciar las interrogaciones conceptuales

concernientes 0.0% deficiente.

No obstante, contemplar contribuciones ratificadas en gestionar diversas
vinculaciones compensadas en examinar equivalencia conveniente mediante
incognitas litigadas en la institucion educativa. Del mismo modo, direccionar
esquematizadas Spearman mediante argumentaciones correlativas confrontadas
0.545, demostrando inducir significancia abreviada 0.000, para personificar

expresiones moderada 54.5%.
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Tabla 8

Distribucidn de frecuencia para planificacion y calidad de servicio

Calidad de servicio
o Muy Rho de
... | Deficiente | Regular Bueno Total
Planificacion bueno Spearman
Deficiente 0.40% 0.00% 1.70% 1.30% 3.40% Rho _
Regular 0.00% 3.80% | 4.30% 8.10% | 16.20% |0-664™
Bueno 0.00% 0.90% 15.00% 33.90% 46.80% Sig.
(bilateral)
Muy bueno 0.00% 0.00% 3.00% 17.60% 33.60% | _ 0.000
Total 0.40% 4.70% 23.90% 70.90% 100%

Confesando deslindar diversas manifestaciones percibidas 46.8% bueno.
Luego, verificar valoraciones comprobadas mediante estimaciones recopiladas
adquiriendo 70.9% muy bueno.

Asimismo, inducir el propdsito especifico recibido: Identificar equivalencia
conveniente planificacion y mediante incognita litigada en la institucion educativa,
ademas direccionar distintas suposiciones razonadas mediante coincidencia
acontecidas reveladas 15.0% bueno. También, equiparar comprobaciones de
enigma aludida regularizadas 3.8%. De tal manera, diferenciar las interrogaciones

conceptuales concernientes 0.4% deficiente.

No obstante, contemplar contribuciones ratificadas en gestionar diversas
vinculaciones compensadas en examinar equivalencia conveniente planificacion
mediante incognita litigada en la institucion educativa. Del mismo modo,
direccionar esquematizadas Spearman mediante argumentaciones correlativas
confrontadas 0.664, demostrando inducir significancia abreviada 0.000, para

personificar expresiones moderada 66.4%
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Tabla 9

Distribucién de frecuencia para organizacion y calidad de servicio

Calidad de servicio
o Muy Rho de
.. | Deficiente | Regular Bueno Total
Organizacion bueno Spearman
Deficiente 0.00% 0.00% 1.30% 2.10% 3.40% |Rho =
Regular 0.00% 0.40% 5.60% 13.70% 19.70% |0.226*
Bueno 0.00% 0.90% 20.10% 8.10% 30.80% | Sig.
(bilateral)
Muy bueno | 0.40% 3.40% 7.30% 35.00% 46.20%
=0.001
Total 1.50% 4.70% 23.90% 70.90% 100%

Confesando deslindar diversas manifestaciones percibidas 46.8% bueno.
Luego, verificar valoraciones comprobadas mediante estimaciones recopiladas

adquiriendo 70.9% muy bueno.

Asimismo, inducir el proposito especifico recibido: Identificar equivalencia
conveniente organizacion mediante incognita litigada en la institucion educativa,
ademas direccionar distintas suposiciones razonadas mediante coincidencia
acontecidas reveladas 20.1% bueno. De igual forma, concebir resultados
apropiados muy bueno 35%. También, equiparar comprobaciones de enigma
aludida regularizadas 0.4%. De tal manera, diferenciar las interrogaciones

conceptuales concernientes 0.0% deficiente.

No obstante, contemplar contribuciones ratificadas en gestionar diversas
vinculaciones compensadas en examinar equivalencia conveniente organizacion
mediante incognita litigada en la institucibn educativa. Del mismo modo,
direccionar esquematizadas Spearman mediante argumentaciones correlativas
confrontadas 0.226, demostrando inducir significancia abreviada 0.001, para

personificar expresiones escasa 22.6%.
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Tabla 10
Distribucién de frecuencia de Direccién y calidad de servicio

Calidad de servicio

Direccion o Muy Rho de
Deficiente | Regular | Bueno Total
bueno Spearman
Deficiente 0.40% 0.90% 1.30% 4.70% 7.30% Rho =
0.380**
Regular 0.00% 0.90% 7.30% 7.30% 15.40%
Bueno 0.00% 0.90% 10.30% 34.40% | 35.50% | Sig.
Muy bueno | 0.00% | 2.10% | 5.10% | 24.60% | 41.90% | ‘(Plateral
=0.000
Total 0.40% 4.70% | 23.90% 70.90% 100%

Confesando deslindar diversas manifestaciones percibidas 41.9% bueno.
Luego, verificar valoraciones comprobadas mediante estimaciones recopiladas

adquiriendo 70.9% muy bueno.

Asimismo, inducir el propdsito especifico recibido: ldentificar equivalencia
conveniente direccion mediante incégnita litigada en la institucién educativa,
ademas direccionar distintas suposiciones razonadas mediante coincidencia
acontecidas reveladas 24.6% bueno. De igual forma, concebir resultados
apropiados muy bueno 10.3%. También, equiparar comprobaciones de enigma
aludida regularizadas 0.9%. De tal manera, diferenciar las interrogaciones

conceptuales concernientes 0.4% deficiente.

No obstante, contemplar contribuciones ratificadas en gestionar diversas
vinculaciones compensadas en examinar equivalencia conveniente direccién
mediante incognita litigada en la institucion educativa. Del mismo modo,
direccionar esquematizadas Spearman mediante argumentaciones correlativas
confrontadas 0.380, demostrando inducir significancia abreviada 0.000, para
personificar expresiones débil 38.0%.
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Tabla 11
Distribucién de frecuencia de Control y calidad de servicio

Calidad de servicio
o Muy Rho de
Deficiente| Regular Bueno Total
Control bueno Spearman
Muy
. 0.00% 0.00% 2.10% 2.60% 4.70%
deficiente
Deficiente| 0.40% 0.90% 2.60% 4.70% 8.50% |Rho =
0.381**
Regular 0.00% 1.30% 2.10% 6.80% 10.30%
Bueno 0.00% 1.30% 9.00% 36.10% 46.30% | Sig.
Muy (bilateral)
0.00% 1.30% 8.10% 20.80% 30.20% | - 5000
bueno '
Total 0.40% 4.70% 23.90% 70.90% 100%

Confesando deslindar diversas manifestaciones percibidas 46.3% bueno.
Luego, verificar valoraciones comprobadas mediante estimaciones recopiladas
adquiriendo 70.9% muy bueno.

Asimismo, inducir el proposito especifico recibido: Identificar equivalencia
conveniente control mediante incognita litigada en la institucién educativa,
ademas direccionar distintas suposiciones razonadas mediante coincidencia
acontecidas reveladas 9.0% bueno. También, equiparar comprobaciones de
enigma aludida regularizadas 1.3%. De tal manera, diferenciar las interrogaciones

conceptuales concernientes 0.4% deficiente.

No obstante, contemplar contribuciones ratificadas en gestionar diversas
vinculaciones compensadas en examinar equivalencia conveniente control
mediante incognita litigada en la institucion educativa. Del mismo modo,
direccionar esquematizadas Spearman mediante argumentaciones correlativas
confrontadas 0.381, demostrando inducir significancia abreviada 0.000, para

personificar expresiones débil 38.1%.
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V. DISCUSION

De esa forma, inducir el proposito general recibido: Identificar equivalencia
conveniente mediante incognitas litigadas en la institucion educativa. Ademas,
mencionar determinaciones sugeridas en buscar correspondencia unificada de las

percepciones dimensionales en la investigacion formulada.

La limitante de la presente investigacion se circunscribe a los estudiantes de
La Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo, por lo cual los resultados
solo podran ser inferidos a este grupo. Ademas es necesario recordar que esta
Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo esta dedicada a brindar

servicios de educacion en Maestrias y Doctorados para estudiantes de Lima.

Los cuestionarios que fueron utlizados han sido preparados para las
caracteristicas de la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo de San
Juan de Lurigancho; luego se validdé por cinco expertos de la UCV con una
calificacion de 76% para los cuestionarios de gestiébn administrativa y calidad de
servicio respectivamente, luego se realizé el analisis de confiabilidad donde se
obtuvo un alfa de Cronbach de 0.864 para la variable gestién administrativa y 0.894

para la variable calidad de servicio.

Los resultados nos mostraron que los estudiantes de la Escuela de Posgrado
de la Universidad César Vallejo San Juan de Lurigancho califican a la gestién
administrativa como bueno en un 46.6%, como muy bueno en un 41.5% pero
también se tiene un grupo que califica como regular en un 7.3%, situacién que debe
ser tomada en cuenta por los directivos de la Escuela de Posgrado. Ademas, se
tiene que estos mismos estudiantes indican que la calidad de servicio es muy

bueno en 70.9%, pero también se tiene un grupo que califica como regular 4.7%.

Pero si analizamos la relacién que tienen las dos variables se observo que
el mayor porcentaje de datos se concentra en la diagonal principal de los resultados
de la tabla cruzada, donde los estudiantes que consideraron que cuando la gestién
administrativa es muy buena la calidad de servicio también es muy buena en 27.2%
y los que consideran que cuando la gestion administrativa es buena la calidad de

servicio también es bueno en un 16.2%. La lectura de estos resultados nos
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permite afirmar que existe una relacion lineal directa entre ambas variables;
resultado que es corroborado con la prueba estadistica de correlacion Rho de
Spearman (Rho = 0.545, sig. (Bilateral)= 0.000, (p < 0.05), afirmando que existe

equivalencia conveniente mediante incognitas litigadas en la institucién estudiada.

En los resultados obtenidos por Campos & Loza (2011), se utiliza la prueba
estadistica de chi-cuadrada que arroja como resultado X2 ¢ = 156.12 > X2t
= 7.81, gl = 3 con un nivel de significancia de 5% (alfa a = 0.05), demostrando
que la incidencia de la gestién administrativa en la mejora de la calidad de servicio
a los usuarios de la biblioteca Municipal de Pedro Moncayo de la ciudad de Ibarra-
Ecuador. También es similar el resultado obtenido por Villanta (2014) donde la
chi-cuadrada tiene como resultado 30.5 superior a la chi-tedrica 3.83 con un 95%
de confiabilidad lo que demuestra que existe equivalencia conveniente mediante

incognitas litigadas en la institucion Salinas.

Del mismo modo el resultado es parecido a Tagua (2016) donde  Chi
cuadrado arroja como resultado X2 = 60.026, gl = 6, Sig. (bilateral) =
0.000 (0 < 0.05) demostrando que existe una relacién favorable entre las
variables, por lo tanto la gestiébn administrativa incide en la calidad del servicio de
atencion al usuario en el mercado “El Dorado” del Cantén Pastaza — Ecuador. Asi
mismo, sucede con los resultados de Gutiérrez (2016) donde el coeficiente Rho
Spearman tiene como resultado 0.635, Sig. (Bilateral) = 0.000; (p < 0.05),
demostrando que existe relacion entre las variables, con un nivel moderado de
correlacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la empresa
Bosst Packing S.A.C, Chosica, 2016 — Peru; de igual manera se asemeja a lo
obtenido por Beteta (2017) Rho Spearman: rho= 0.866, Sig. (Bilateral) = 0.000; (p
< 0.05) inducir diversas apreciaciones correlativas fuerte demostrando que existe
equivalencia conveniente mediante incognitas litigadas en la institucion Montao,

para sustentar las diversas valoraciones generadas.

Por otro lado, tenemos a Tirado (2014) que mediante la prueba de Rho
Spearman obtuvo: rho = 0.635 y Sig. (Bilateral) = 0.000; (p < 0.05), demostrando
que la gestion administrativa influye de manera directa en la calidad del servicio al

cliente en el Colegio Quimico Farmacéutico de la Libertad — Trujillo ya que la
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correlacion entre las variables es moderada, ademdas inducir resultados
demostrados que existe equivalencia conveniente mediante incognitas litigadas
en las distintas instituciones estudiadas. Sin embargo para La Escuela de
Posgrado se deben mejorar sus dimensiones de planificacion y control para seguir
mejorando la calidad de servicio, ya que son las que menor porcentaje presentan
en la interrelacion de dimension y variable en los resultados de tablas cruzadas.

Analizando los resultados de las dimensiones de gestion administrativa en
forma independiente se observd que la planificacion es el que mejor calificacion
obtuvo con 46.8% de bueno, seguido de la dimension Organizacion con 46.2% de
muy bueno, en el otro extremo se encuentra Direccion que solo tiene un 41.9% de
bueno, seguido de la dimensién de Control con 46.3% de bueno, sin embargo las
dimensiones Direccion, Organizacion y Control estan estrechamente por debajo
de la variable Gestion administrativa que tiene un 46.6% de bueno, por lo tanto,
los directivos de La Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo deberan
mejorar su dimensién de direccion sobre todo en los indicadores liderazgo,
comunicacién, trabajo en equipo y por ultimo la motivacion, ya que estos
elementos son parte del proceso de la gestién administrativa (principalmente en la
ejecucion planeacién y organizacion); donde el jefe de La Escuela de Posgrado

debe guiar a sus trabajadores para el logro satisfactorio de las actividades.

Y por ultimo esta la dimensioén control donde deben mejorar los indicadores
como seguimiento, monitoreo, cumplimientos de objetivos, registro de deficiencias
y mejoramiento de procesos presentan, teniendo estos indicadores como
deficientes Los directivos de Posgrado deben establecer estandares para evaluar
sus procesos que son deficientes, con la finalidad de poder prevenir, corregir,
mejorar algunas actividades de la gestion administrativa y brindar una mejor

atencion al estudiante.

Estos resultados de la tabla cruzada, son coincidentes con los obtenidos en
la interrelacibn de las dos variables y la de las dimensiones de gestion
administrativa con la variable calidad de servicio, donde se tiene que cuando los
estudiantes consideran que la gestion administrativa es buena, entonces la

calidad de servicio para los alumnos también es muy buena en un 27.20%; la
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mayor relacion se tiene entre la dimension organizacion y direccioén con la variable
calidad de servicio, ya que cuando los estudiantes consideran que la organizacion
es muy buena, la calidad de servicio también es muy buena en un 35.0% y
cuando consideran que la direccion es muy bueno entonces la calidad de servicio

al estudiantes también es muy bueno en 24.6%.

La dimensién control relacionada con calidad de servicio es una que tiene
un menor porcentaje ya que cuando los estudiantes consideran que el control es
muy buena, entonces para los ellos la calidad de servicio es muy buena en un
20.80% y por ultimo para el estudiantes cuando la planificacion es muy buena la
calidad de servicio también en un 17.6%, considerando que al tener como
interrelacion entre la variable calidad de servicio con las dimensiones control y
planificacion que tienen resultados bajos, se debera mejorar los items de cada

dimension ya mencionada, de esta manera se lograran los objetivos.

Los resultados de la prueba estadistica de correlacion entre las
dimensiones de gestibn administrativa y calidad de servicio, nuevamente es
coincidente con los obtenidos en las tablas cruzadas. Los Rho de Spearman mas
altos corresponden a las dimensiones de Planificaciéon (Rho=0.664, Sig. (Bilateral)
= 0.000); Control (Rho=0. 381, Sig. (Bilateral) = 0.000)); Direcciéon (Rho=0.380,
Sig. (Bilateral) = 0.000) y el mas bajo corresponden a Organizacion (Rho=0. 226*.
En conclusion, podriamos afirmar que todas las dimensiones de gestion
administrativa estan correlacionadas en forma directa, correspondiendo la

correlacion mas baja a Organizacion y la mas alta a Planificacion.

Ahora bien, si comparamos estos resultados de correlacibn con los
obtenidos en los estudios previos, tenemos a Gutiérrez (2016) quien encuentra
gue existe relacion entre la planeacién y la Calidad de servicio con Rho
Spearman: rho= 0.672, Sig. (Bilateral) = 0.000; (p < 0.05), asi mismo Gutiérrez, M.
(2016) demostré que entre la organizacion y la Calidad de servicio existe una
relacion baja con Rho Spearman: rho= 0.340, Sig. (Bilateral) = 0.000; (p < 0.05),
de igual manera Gutiérrez (2016) determina que la direccion y la Calidad de
servicio se relacionan favorablemente con Rho Spearman: rho= 0.547, Sig.

(Bilateral) = 0.000; (p =< 0.05), finalmente Gutiérrez (2016) demostré que existe
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relacion entre el control y la Calidad de servicio Rho Spearman: rho= 0.569, Sig.
(Bilateral) = 0.000; (p = 0.05), por otro lado, tenemos a Beteta (2017) que
demostré que entre la dimension de planeacion y la variable calidad de servicio
existe una correlacion favorable asi lo evidencia con Rho Spearman: rho= 0.776,
Sig. (Bilateral) = 0.000; (p < 0.05), asi mismo Beteta (2017) demostrd que existe
relacion moderada entre la organizacion y la calidad de servicio con Rho
Spearman: rho= 0.490, Sig. (Bilateral) = 0.004; (p < 0.05), de igual manera Beteta,
M. (2017) encuentra que direccién también tiene correlacion con calidad de
servicio Rho Spearman: rho= 0.542, Sig. (Bilateral) = 0.001; (p < 0.05).

Finalmente, Beteta (2017) encuentra que existe una correlaciéon moderada
entre control y la calidad de servicio Rho Spearman: rho= 0.616, Sig. (Bilateral) =
0.000; (p = 0.05). En conclusion podriamos afirmar que se tiene la evidencia
suficiente para poder indicar que existe correlacion entre las dimensiones de
gestiébn administrativa y calidad de servicio; por lo tanto, si se mejora la gestion
administrativa podremos seguir mejorando la calidad de servicio que se les da a
los estudiantes. Debemos poner mayor atencion en mejorar la organizacion de la
Escuela de Posgrado, sin dejar de lado las demas dimensiones de la gestién
administrativa para mejorar la calidad de servicio a los estudiantes de La escuela

de Posgrado.

39



VI. CONCLUSIONES

Difundiendo percibir resultados validados mediante investigacion sustentada para
desarrollar recopilaciones sugeridas de estudiantes asignados en la institucion

educativa, para adquirir retribuciones concluidas:

1. Para el objetivo general se concluyé que existe relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en la Escuela de Posgrado de la
Universidad Cesar Vallejo sede Lima Este, ademas incorporando artilugio
Spearman mediante argumentaciones correlativas confrontadas 0.545,
demostrando inducir significancia abreviada 0.000. La gestion
administrativa es percibida como bueno en un 41.50%, la calidad de

servicio como muy bueno en un 70.90% de los estudiantes.

2. De acuerdo al primer objetivo especifico se concluyé que existe relacion
entre la planificacion y la calidad de servicio en la Escuela de Posgrado de
la Universidad Cesar Vallejo sede Lima Este, ademas incorporando
artilugio Spearman mediante argumentaciones correlativas confrontadas
0.664, demostrando inducir significancia abreviada 0.000. La planificacion
de La Escuela de Posgrado es percibida como buena en un 46.80%, la
calidad de servicio como muy buena en un 70.90% de los estudiantes.

3. De acuerdo al segundo objetivo especifico se concluy6 que existe entre la
organizacion y la calidad de servicio en la Escuela de Posgrado de la
Universidad Cesar Vallejo sede Lima Este, ademas incorporando artilugio
Spearman mediante argumentaciones correlativas confrontadas 0.226,
demostrando inducir significancia abreviada 0.001. La organizacién es
percibida como muy buena en un 46.20%, la calidad de servicio como muy

buena en un 70.90% de los estudiantes.

4. De acuerdo al tercer objetivo especifico se concluyé que existe entre la
direccion y la calidad de servicio en la Escuela de Posgrado de la
Universidad Cesar Vallejo sede Lima Este, ademas incorporando artilugio
Spearman mediante argumentaciones correlativas confrontadas 0.380,

demostrando inducir significancia abreviada 0.000. La direccion es
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percibida como muy buena en un 41.90%, la calidad de servicio como muy
buena en un 70.90% de los estudiantes.

De acuerdo al cuarto objetivo especifico se concluyé que existe entre la
control y la calidad de servicio en la Escuela de Posgrado de la
Universidad Cesar Vallejo sede Lima Este, ademas incorporando artilugio
Spearman mediante argumentaciones correlativas confrontadas 0.381,
demostrando inducir significancia abreviada 0.000. El control es percibida
como buena en un 46.30%, la calidad de servicio como muy buena en un

70.90% de los estudiantes.
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VIl. RECOMENDACIONES

Manifestando ponderar resultados concluidos por medio de investigaciones
implicadas mediante enigmas litigadas para proponer validaciones apropiadas en

la institucion educativa estudiada:

1. Luego de analizar la correlaciéon entre los items de la dimension
planificacion y calidad de servicio, los directivos de La Escuela de
Posgrado de la Universidad César Vallejo deberan mejorar los indicadores
de objetivos, estrategias y procedimientos ya que estas son herramientas

muy importantes que determinan el presente y futuro de la empresa.

2. Luego de analizar la correlacién entre los items de la organizacion y
calidad de servicio, los directivos de La Escuela de Posgrado de la
Universidad César Vallejo deberan mejorar los indicadores de estructura,
desempefio laboral y toma de decisiones, se recomienda organizar y
determinar las funciones a cada personal para tener un correcto

desenvolvimiento en su puesto de trabajo.

3. Luego de analizar la correlacion de los items de la dimensién direccién con
la variable calidad de servicio, los directivos de La Escuela de Posgrado de
la Universidad César Vallejo deberan mejorar los indicadores de liderazgo,
comunicacioén, trabajo en equipo y por ultimo la motivacién, en este caso a
los trabajadores deben de sentirse comprometidos con la institucion es
importante capacitar, guiar y reforzar sus habilidades como trabajar en

equipo.

4. Luego de analizar la correlaciéon entre los items de la organizaciéon y
calidad de servicio, los directivos de La Escuela de Posgrado de la
Universidad César Vallejo deberan mejorar los indicadores de seguimiento,
monitoreo, cumplimientos de objetivos, registro de deficiencias vy
mejoramiento de procesos, se recomienda establecer estandares para
evaluar sus procesos que son deficientes, con la finalidad de poder
prevenir, corregir, mejorar algunas actividades de la gestion administrativa

y brindar una mejor atencién al estudiante.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS 4 DEFINICION
: VARIA DEFINICION DIMENSION ESCALA DE
TITULO PRINCIPAL GENERAL GENERAL BLE CONCEPTUAL OPERACION AL ES INDICADORES MEDICION BAREMOS
Misién
) o Existe relacion Determinar la .| Programas
gr?tlrflgeggg%ﬁnsw entre la Gestion relacion que existe Para el Autor Louffat, E. ZLANEACIO Obijetivos
administrativa y la admlnlstratlva y _Ia_ entre I_a Ge_stlon (2015) La gestion
Calidad de Servicio Calidad de Servicio | administrativa y la administrativa se ha Estrategias
en la Escuela de en la Escuela de Calidad de Servicio establecido en cuatro partes —
Posgrado de la Posgrado de la en la Escuela de dedicadas a los elementos Procedimientos
Universi Universidad Cesar | Posgrado de la del proceso administrativo
niversidad Cesar : . : . ; Estructura
Vallejo sede Lima Vallejo sede Lima | Universidad Cesar donde La Planeacion es lo _
Este. San Juan de Este, San Juan de | Vallejo sede Lima que la empresa es en el ORGANIZA | Desempefio
Lurig’ancho 20172 Lurigancho, 2017. | Este, San Juan de presente y como se proyecta CION laboral
Gestion ' ' Lurigancho, 2017. en el futuro, La Organizacién | La variable de Toma de

administrativa es el encargado de Gestion Decisiones ORDINAL TIPO | ORDINAL
y Calidad del < | establecer Ia disefio administrativa se Liderazgo LIKERT TIPO LIKERT
servicio en la z F | Organizacional para poder llevara a cabo
Escuela de PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS O ¢ | asignar funciones mediante las L,

Posgrado de | ESPECIFICOS ESPECIFICOS | ESPECIFICOS FE | dewerminar dimensiones de: Comunicacion yunea |2 Wy bueno

la Universidad W = | responsabilidades a las Planeacion, . - - : ‘

Cesar Vallejo, © = | personas que ocupen los organizacion, DIRECCION | Trabajo en equipo | 3. Aveces 3. Regular
San Juan de 2 | puestos de la empresa, La Direccién y Motivacion 4. Casisiempre | 4. Deficiente
Lurigancho, direccién es el elemento Control. S. Siempre (51 fng X

2017. ) L Existe relacion Determinar la relacion encargado de velar por la Ambiente elente

¢Que relacion existe | entre la planeacion | que existe entre la ejecucion de la Planeacion y estudiantil

entre !a planeacmn Y |yla Calidad de planificacion y la Org_amzauon y _de Ia;

la Calidad de Servicio | Servicio en la Calidad de Servicio acciones administrativas Seguimiento

en la Escuela de Escuela de en la Escuela de puestas en practica por el

Posgrado de la Posgrado de la Posgrado de la persanal, el control es el :

Universidad Cesar Universidad Cesar | Universidad Cesar encargado de verificar el Monitoreo

Vallejo sede Lima | vallejo sede Lima | Vallejo sede Lima grado de eficaciaenla Cumplimiento de

Este, San Juan de Este, San Juan de | Este, San Juan de aplicacion de la planeacion, objetivos

Lurigancho, 20177 Lurigancho, 2017 | Lurigancho, 2017 organizacion y direccion. CONTROL  [Registro de
deficiencias
Subsanacion
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¢ Qué relacion existe
entre la organizacion
y la Calidad de
Servicio en la
Escuela de Posgrado
de la Universidad
Cesar Vallejo sede
Lima Este, San Juan
de Lurigancho, 20177

Existe relacion
entre la
organizacion y la
Calidad de Servicio
en la Escuela de
Posgrado de la
Universidad Cesar
Vallejo sede Lima
Este, San Juan de
Lurigancho, 2017.

Determinar la
relacién que existe
entre la
organizacién y la
Calidad de Servicio
en la Escuela de
Posgrado de la
Universidad Cesar
Vallejo sede Lima
Este, San Juan de
Lurigancho, 2017

DEFINICION

INDICADORES

¢ Qué relacion existe
entre la direccion y la
Calidad de Servicio
en la Escuela de
Posgrado de la
Universidad Cesar
Vallejo sede Lima
Este, San Juan de
Lurigancho, 2017?

Existe relacion
entre la Direccion y
la Calidad de
Servicio en la
Escuela de
Posgrado de la
Universidad Cesar
Vallejo sede Lima
Este, San Juan de
Lurigancho, 2017.

Determinar la
relacion que existe
entre la direcciéon y
la Calidad de
Servicio en la
Escuela de
Posgrado de la
Universidad Cesar
Vallejo sede Lima
Este, San Juan de
Lurigancho, 2017.

¢ Qué relacion existe
entre el control y la
Calidad de Servicio
en la Escuela de
Posgrado de la
Universidad Cesar
Vallejo sede Lima
Este, San Juan de
Lurigancho, 2017?

Existe relacion
entre el control y la
Calidad de Servicio
en la Escuela de
Posgrado de la
Universidad Cesar
Vallejo sede Lima
Este, San Juan de
Lurigancho, 2017.

Determinar la
relacién que existe
entre el control y la
Calidad de Servicio
en la Escuela de
Posgrado de la
Universidad Cesar
Vallejo sede Lima
Este, San Juan de
Lurigancho, 2017.

VARIA | DEFINICION DIMENSION ESCALA DE
BLE |CONCEPTUAL SEERAC'ON ES MEDICION BAREMOS
Equipamiento ORDINAL TIPO | ORDINAL
InStalaciones LIKERT TIPO LIKERT
ELEMENTO Eisicas
S NVaterial 1. Nunca 1. Muy bueno
TANGIBLES ate_na e_s 2. Casi nunca 2. Bueno
/;parlenclla 3. Aveces 3. Regular
ersor?a- 4. Casi siempre | 4. Deficiente
Cumplimiento 5. Siempre 5. Muy
Interés deficiente
CONFIABILI | eficacia
Seatn el autor Galviz. | DAD Responsabilidad
egun el autor Salviz, 1. Registro de
(2031]2 La calidad de servicio | |a variable de inci%encias
se define como un Calidad de - —
compuesto de elementos o Servicio se :lesposm|.9n
caracteristicas de calidad llevara a cabo | ¢ ApACIDAD nrormacion
evaluados por los clientes en | mediante las DE rapidez
w relacion a un servicio segin | dimensiones -
00 | como haya sido la dor Elomentos /F:ESPUEST Actitud
9,: g satisfaccion de sus tangibles, Respuesta
% % necesidades y e)_(p_ectativas, Confiabilidad, oportuna
I » | Paradarun servicio de Capacidad de Confianza
S) calidad las empresas no solo | respuesta o
deben basarse en las responsabilida | SEGURIDA | Habilidades de
especificaciones de los d, Seguridad, D atencion
cIiente_s, sino es dar un Empatia y Amabilidad
servicio que exceda Precio. experiencia
constantemente las
expectativas.
atencion
individualizada
Trato
EMPATIA Comprension
Horario de
atencion
Transparencia
Equitatividad
PRECIO

Precio adecuado
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Anexo 2: Tabla de especificaciones

ESPECIFICACIONES DE VARIABLES: GESTION ADMINISTRATIVA

VARIABLE | DIMENSIONES | PESO ITEMS INDICADORES PREGUNTAS
Mision 1,2
Programas 3,4
PLANEACION 30% 9 Obijetivos 5,6
Estrategias 7,8
Procedimientos 9
Estructura 10,11
ORGANIZACION | 20% 6 Desempefio laboral 12,13
<>t Toma de Decisiones |14, 15
5 Liderazgo 16
|n_: Comunicacion 17
% DIRECCION 20% 6 Trabajo en equipo 18
5( Motivacion 19
% Ambiente estudiantil | 20, 21
U) Seguimiento 22,23
L(IDJ Monitoreo 24
Cumplimiento de
objetivos 25,26
CONTROL 30% 9 Registro de 27
deficiencias
Subsanacion 28, 29
Mejoramiento de
30
proceso
TOTAL 100% 30 30

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 3: Especificacion de variable: calidad de servicio

VARIABLE | DIMENSIONES PESO |ITEMS|INDICADORES |PREGUNTAS
Equipamiento 1,2
In,sFalauones 3.4
Fisicas
Materiales 5
ELEMENTOS Apariencia 6
TANGIBLES 19% 6 personal
Cumplimiento 7,8
Interés 9
eficacia 10
Responsabilidad 11,12
Registro de 13
CONFIABILIDAD 23% 7 incidencias
o Disposicion 14
@) Informacion 15
£ rapidez 16
(LH CAPACIDAD DE Actitud 17
LéJ RESPUESTA O Respuesta 18
a) RESPONSABILIDAD 16% 5 oportuna
<QE Confianza 19, 20
< habilidad de o1
© atencion
Amabilidad 22
SEGURIDAD 19% 6 Experiencia 23,24
Alencion 25
individualizada
Trato 26
Comprension 27
’ Horarios de o8
EMPATIA 13% 4 atencién
Transparencia 29
Equitatividad 30
Precio 31
PRECIO 10% 3 adecuado
TOTAL 100% 31 31

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 4: Matriz de evidencias internas para la discusion

administrativa

Bueno 46.6%, 4"°/5
Regular 7.3%, 3ro/5

Variablesy /o Resultado

dimension Solo variable y/o Interrelacion con variable 2 (Calidad de
dimensién servicio)

Gestién Muy bueno 41.5%, 5"/5; Los estudiantes consideran que cuando la

gestion administrativa es muy buena la
calidad de servicio también es muy buena en
27.2% y cuando la gestién administrativa es
buena, la calidad de servicio también es
bueno en 16.2%

Planificacion

Muy bueno 33.6%, 5"/5;
Bueno 46.8%, 4°/5
Regular 16.2%, 3ro/5;
Deficiente 3.4%, 2do/5

Los estudiantes consideran que cuando la
planificacién en muy buena, la calidad de
servicio es muy bueno en 17.6%, y cuando la
planificacién es bueno, la calidad de servicio
también es bueno en 15% y cuando es
regular loe es en 3.8%

Organizacion

Muy bueno 46.2%, 5"/5;
Bueno 30.8%, 4°/5
Regular 19.7%, 3ro/5;
Deficiente 3.4%, 2do/5

Los estudiantes consideran que cuando la
organizacién es muy bueno, la calidad de
servicio también en 35.0% y cuando la
organizacion es bueno, la calidad de servicio
también en 20.1%

Regular 4.7%, 3ro/5;
Deficiente 0.4%, 2do/5

Direccion Muy bueno 41.9%, 5"/5; Los estudiantes consideran que cuando la
Bueno 35.5%, 4°/5 Direccién es muy bueno, la calidad de
Regular 15.4%, 3ro/5; servicio también en 24.6% y cuando la
Deficiente 7.3%, 2do/5 direccion es bueno la calidad de servicio

también es bueno en 10.3%

Control Muy bueno 30.2%, 5'/5; Los estudiantes consideran que cuando el
Bueno 46.3%, 4°/5 Control es muy bueno la calidad de servicio
Regular 10.3%, 3ro/5; también en 20.8, y cuando el control es
Deficiente 8.5%, 2do/5 bueno la calidad de servicio también en 9% y
Muy deficiente 4.7%, cuando es regular lo es en 1.3%
lero/5.

Calidad de Muy bueno 70.9%, 5"/5;

servicio Bueno 23.9%, 4°/5

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 5: Matriz de evidencias externas para la discusion

Variables: Gestion administrativa y calidad de servicio

Autor (afio)

Hipotesis

Prueba estadistica

Campos, F &
Loza, P. (2011)

La incidencia de la Gestién
Administrativa de la biblioteca
Municipal “Pedro Moncayo” en
mejora de la calidad de servicios en
los usuarios, de la ciudad de Ibarra-
Ecuador

chi-cuadrada que arroja como
resultado X*c = 156.12 > X* t
=7.81, gl =3y nivel de
significancia de 5% (alfa a =
0.05).

servicio en la empresa Montao,
santa Anita, 2017

Villanta, A. Existe relacion entre la gestion chi-cuadrada que arroja como
(2014) administrativa en la Calidad de resultado 30.5 superior a la chi-
Servicio del mercado municipal de tedrica 3.83 con un 95% de
Salinas del Canton Salinas - confiabilidad
Ecuador
Tagua, B. La gestion administrativa incide en la | Chicuadradoy arrojacomo
(2016) calidad del servicio de atencion al resultado X? = 60.0264a, gt
usuario en el mercado “El Dorado” = 6, Sig. (bilateral) = 0.000
del Cantén Pastaza - Ecuador. (p<
0.05).
Gutiérrez, M. Existe relacion entre la Gestién Rho Spearman: rho= 0.635, Sig.
(2016) Admirativa y la Calidad de servicio (Bilateral) = 0.000; (p = 0.05)
en la empresa Bosst Packing S.A.C,
Chosica, 2016 - Peru.
Existe relacién entre la planeacién y | Rho Spearman: rho= 0.672, Sig.
la Calidad de servicio en la empresa | (Bilateral) = 0.000; (p < 0.05)
Bosst Packing S.A.C, Chosica, 2016
- Pera.
Existe relacion entre la organizacion | Rho Spearman: rho= 0.340, Sig.
y la Calidad de servicio en la (Bilateral) = 0.000; (p = 0.05)
empresa Bosst Packing S.A.C,
Chosica, 2016 - Peru.
Existe relacion entre la direccion y la | Rho Spearman: rho= 0.547, Sig.
Calidad de servicio en la empresa (Bilateral) = 0.000; (p = 0.05)
Bosst Packing S.A.C, Chosica, 2016
- Pera.
Existe relacion entre el control y la Rho Spearman: rho= 0.569, Sig.
Calidad de servicio en la empresa (Bilateral) = 0.000; (p = 0.05)
Bosst Packing S.A.C, Chosica, 2016
- Pera.
Beteta, M. Existe relacion entre la gestion Rho Spearman: rho= 0.866, Sig.
(2017) administrativa y la calidad de (Bilateral) = 0.000; (p = 0.05)
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Existe relacion entre la planeacion y
la calidad de servicio en la empresa
Montao, santa Anita, 2017

Rho Spearman: rho= 0.776, Sig.
(Bilateral) = 0.000; (p < 0.05)

Existe relacion entre la organizacion
y la calidad de servicio en la
empresa Montao, santa Anita, 2017

Rho Spearman: rho= 0.490, Sig.
(Bilateral) = 0.004; (p = 0.05)

Existe relacion entre la direccion y la
calidad de servicio en la empresa
Montao, santa Anita, 2017

Rho Spearman: rho= 0.542, Sig.
(Bilateral) = 0.001; (p = 0.05)

Existe relacion entre la control y la
calidad de servicio en la empresa
Montao, santa Anita, 2017

Rho Spearman: rho= 0.616, Sig.
(Bilateral) = 0.000; (p < 0.05)

Tirado, K.
(2014)

La gestion administrativa influye de
manera directa en la calidad del
servicio al cliente en el Colegio
Quimico Farmacéutico de la Libertad
- Trujillo

Rho Spearman: rho = 0.635 y
Sig. (bilateral) = 0.000; (p = 0.05)

Fuente: Elaboracién propia.
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Anexo 6: Cuestionarios

CUESTIONARIO SOBRE GESTION ADMINISTRATIVA

El presente documento es anonimo y de estricta confiabilidad, su aplicacion sera utilizada
para el Proyecto de Investigacion de Gestion administrativa en La Escuela de Posgrado
de la Universidad Cesar Vallejo, por este motivo se le pide su colaboracion,

responsabilidad y veracidad a las siguientes preguntas que se indican.

Instrucciones: Marcar con un “X” a las respuestas que considere usted acertadas para las
siguientes preguntas:

1 2 3 4

5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre

Siempre

VARIABLE 1. GESTION
ADMINISTRATIVA

DIMENSI

O]
N

INDICADOR

No

PREGUNTAS

MISION

Percibe usted que los trabajadores estdn comprometidos con la mision de la
universidad Cesar Vallejo

Percibe que la Escuela de Posgrado promueve que sus trabajadores
desempefien su
funcién acorde con la misién de la Universidad

PROGRAMAS

La escuela de Posgrado planifica programas que aportan con herramientas a
una sélida
formacion académica a los graduandos

La Escuela de Posgrado desarrolla programas que aportan con conocimientos
sélidos y
pertinentes para afrontar el entorno profesional

OBJETIVOS

La Direccioén de la Escuela de Posgrado tiene como objetivo permanente la
mejora
continua de la calidad educativa.

PLANEACION

Percibe que los trabajadores de la Escuela de Posgrado cumplen el objetivo de
mejora
continua de los servicios y atencién al estudiante

ESTRATEGIAS

Las estrategias planteadas por la Escuela de Posgrado son adecuadas para
mejorar el desempefio de los trabajadores en la atencién a los estudiantes.

Las estrategias de la Escuela de Posgrado ayudan a los trabajadores a
solucionar
rapidamente los problemas de los estudiantes

PROCEDIMIENT
(O8]

Los procedimientos que utiliza la Escuela de Posgrado ayudan a resolver los
requerimientos del estudiante de manera sencilla (tramites de constancias,
programacion de sustentacién, obtencion de grado).

ESTRUCTURA

10

La estructura organizacional de la Escuela de Posgrado es ordenada para que
los trabajadores obtengan informacién rapida y suficiente
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11

La Escuela de Posgrado tiene una buena estructura organizacional con diversas
areas
para brindar una mejor atencion al estudiante

DESEMPERO LABORAL

12

Los trabajadores de la Escuela de Posgrado estan comprometidos con su
desempefio
laboral para brindar un mejor servicio

13

La direccion de la Escuela de Posgrado organiza y capacita adecuadamente a
sus
trabajadores para mejorar su desempefio laboral.

TOMA DE DECISIONES

14

Los trabajadores de la Escuela de Posgrado toman decisiones oportunas y
atinadas
ante un problema de los estudiantes

15

Los Directivos de la Escuela de Posgrado toman justas decisiones sin perjudicar
alos
estudiantes.

DIRECCION

LIDERAZGO

16

Se percibe el liderazgo del Director de la Escuela de Posgrado con los
trabajadores, en
el cumplimiento de los objetivos y propositos de la Escuela

COMUNICACION

17

Los Directivos y trabajadores de la Escuela de Posgrado mantienen
comunicacion
permanente con los estudiantes (mediante correos electronicos o llamadas).

TRABAJO EN EQUIPO

18

Los trabajadores de la Escuela de Posgrado realizan su trabajo en equipo,
facilitando
una buena atencién a los usuarios.

MOTIVACION

19

Se percibe que los directivos y trabajadores de la Escuela de Posgrado estan
motivados
para desarrollar sus labores de manera 6ptima.

AMBIENTE ESTUDIANTIL

20

La escuela de Posgrado ofrece a los estudiantes un ambiente adecuada
para su permanencia y desarrollo académico.

21

Los docentes de La Escuela de Posgrado mantienen un ambiente
estudiantil de armonia con los alumnos

SEGUIMIENTO

22

Percibe que Los directivos de la Escuela de Posgrado dan seguimiento continuo
a las labores que desempeiian los trabajadores, asi detectar deficiencias y
atenderlas

oportunamente

23

Los trabajadores de la Escuela de Posgrado dan seguimiento a los
requerimientos (tramites documentarios) de sus estudiantes para
brindarles un rapido servicio

MONITOREO

24

Percibe que el Director de la Escuela de Posgrado monitorea el trabajo que
realizan los docentes en el desarrollo del programa académico.

CUMPLIMIENTO DE
OBJETIVOS
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Los trabajadores de la Escuela de Posgrado cumplen con el logro de sus

25 objetivos (reflejandose en el crecimiento institucional y la satisfaccion del
usuario).

26 | Los docentes de la Escuela de Posgrado cumplen con orientar al estudiante en
el desarrollo de cursos curriculares para el cumplimiento de los objetivos de la
Institucién

REGISTRO DE
DEFICIENCIAS

27 La escuela de Posgrado maneja un libro de reclamaciones donde se puede
registrar las
deficiencias y reclamos.

SUBSANACION

o8 Los trabajadores de la Escuela de Posgrado estan comprometidos de manera
diligente
para subsanar algun error administrativo

29 La escuela de Posgrado cuenta con un proceso de rapida respuesta en la
subsanacion
ante reclamos o quejas que se le presenta.

MEJORAMIENTO DE
PROCESOS
La Universidad establece medidas correctivas para ofertar un servicio de
30 | calidad mejorando procedimientos en Investigacion (sustentacion, tramites de

constancias y
Obtencién de grado)
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Anexo 7: Cuestionario sobre calidad de servicio

El presente documento es andénimo y de estricta confiabilidad, su aplicacidén serd utilizada
para el Proyecto de Investigacién de Calidad de servicio en La Escuela de Posgrado de la
Universidad Cesar Vallejo, por este motivo se le pide su colaboracion, responsabilidad y
veracidad a las siguientes preguntas que se indican.

Instrucciones: Marcar con un “X” a las respuestas que considere usted acertadas para las
siguientes preguntas:

1 2 3 4 5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

VARIABLE 1. CALIDAD DE

SERVICIO
DIMENS! INDICADOR ESCAL
N A
N° | PREGUNTAS 1 2 3 4
EQUIPAMIENTO
Los trabajadores de la Escuela de Posgrado, cuentan con el equipamiento, para
1 | realizar sus actividades y brindar un servicio adecuado a los estudiantes
2 La Escuela de Posgrado brinda las facilidades y el equipamiento a los docentes
para que
%) estos cumplan su labor docente en el aula.
W INSTALACIONES
g FISICAS
Z 3 Las instalaciones fisicas de la Oficina de la Escuela de Posgrado son amplias y
,f comodas.
8 4 Las instalaciones fisicas de las aulas de la Escuela de Posgrado son adecuadas
= para el
E aprendizaje.
= MATERIALES
—
w 5 | Los materiales que brinda la Escuela de Posgrado a los docentes (proyector,
pizarra, plumones, sillas, computadoras) son los adecuados
APARIENCIA DEL
PERSONAL
6 Los trabajadores de la Escuela de Posgrado tienen apariencia ordenada.
CUMPLIMIENTO
7 Los trabajadores de La Escuela de Posgrado cumplen con el servicio que se les
pide en el
tiempo adecuado
8 | La Escuela de Posgrado cumple con el desarrollo curricular que se oferta a los
estudiantes
©d INTERES
9 La trabajadores de la Escuela de Posgrado muestran interés en atender al
estudiante con
prontitud
EFICACIA
10 Los trabajadores de La Escuela de Posgrado le brindan sus servicios con la eficacia
que
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espera el estudiante

RESPONSABILIDAD

11 | Los trabajadores de la Escuela de Posgrado se caracterizan por su responsabilidad
12 Los docentes de la Escuela de Posgrado se caracterizan por cumplir con el plan
académico,
subir las notas, los horarios y asistencia de los alumnos.
REGISTRO DE
INCIDENCIAS
13 | La Escuela de Posgrado mantiene un Registro de Incidencias a la vista
E DISPOSICION
8 q 14 ‘ Los trabajadores de La Escuela de Posgrado estan dispuestos a atenderlos
INFORMACION
15 La Escuela de Posgrado le da la informacién precisa en los procesos de matricula
ylo
sustentacion.
RAPIDEZ
16 | La Escuela de Posgrado ofrece rapidez en los diferentes tramites que realizan los
alumnos.
ACTITUD
17 Los trabajadores de La Escuela de Posgrado tienen actitud positiva de ayudar a los
usuarios
RESPUESTA
OPORTUNA
18 Los trabajadores de La Escuela de Posgrado muestran disponibilidad para
responder oportunamente a las necesidades de sus estudiantes
CONFIANZA
19 El estudiante siente confianza en la formacion académica que le brinda La escuela
de
Posgrado
20 | Los directivos, docentes y trabajadores administrativos de la Escuela de Posgrado
dan confianza a los estudiantes
HABILIDADES DE
2 ATENCION
a 21 Los trabajadores de La Escuela de Posgrado se muestran habiles en la atencién a
% los
8 estudiantes
n AMABILIDAD
22 | Los trabajadores de La Escuela de Posgrado reciben al publico con amabilidad
EXPERIENCIA
23 | La experiencia de los docentes de la Escuela de Posgrado garantiza la calidad
académica
24 | Los trabajadores administrativos de La Escuela de Posgrado demuestran tener
experiencia en atender a los estudiantes
ATENCION
INDIVIDUALIZADA
w4 25 | Los administrativos de La Escuela de Posgrado brindan una atencion
individualizada.
TRATO
26

Los trabajadores de la Escuela de Posgrado tratan empaticamente a los estudiantes
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COMPRENSION

Los trabajadores de La Escuela de Posgrado comprenden las necesidades

27 o
especificas de los
estudiantes
HORARIQ DE
ATENCION
La Escuela de Posgrado cuenta con horarios de atencion acorde a la necesidad de
28 |los
estudiantes
TRANSPARIENCIA
29 La Escuela de Postgrado muestra transparencia en todas las actividades y servicios
que
realiza.
o EQUITATIVIDAD
8 30 La Escuela de Posgrado es equitativa en el ofrecimiento de los beneficios a sus
& servidores y
estudiantes
PRECIO ADECUADO
31 | La Escuela de Posgrado maneja precios adecuados y accesibles en los

programas de estudio que oferta
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Anexo 8: Formato de validacion del instrumento

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES: _
I.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.: Cﬁ\ﬂ(ﬂ a E_f("(w‘(. % HCWU:
1.2. Cargo e Institucién donde labora: Docetie YCV -

1.3. Especialidad del experto:

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion:
1.5. Autor del instrumento: __- L\ 00 V hel Vilar Reyes

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

. INDICADORES e
e | 81-100%
'CI,ARID_AD | Esta formulado con lenguaje apropiado
OBJET >lD‘ Esztiiaexpresado de manera coherente y
L Responde a las necesidades internas y .
_P lfRTINENCIA externas de la investigacion. /
A B ‘_ | Esta adecuado para valorar aspectos y
A"TUAUDAD | estrategias de mejora............ceouenenn
N o | Comprende los aspectos en calidad y
QRS;ANI:ZACIO claridad.
T e Tiene coherencia entre indicadores y las 7
dimensiones.
' | Estima las estrategias que responda al /
| propésito de la investigacion
Considera que los items utilizados en este
instrumento son todos y cada uno propios /
| del campo que se esta investigando.
. | Considera la estructura del presente
/| instrumento adecuado al tipo de usuario a /
i quienes se dirige el instrumento ]
METC’BQLOGiA . | Considera que los items miden lo que /
R s pretende medir.
PROMEDIO DE '
'Y/ALORACION
lll'EM$ DELAP
V. [“SUFIC UFIC B EEaR CI0
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29
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ll. OPINION DE APLICACION:

¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

IV.  PROMEDIO DEVALORACION: J0/-

San Juan de Lurigancho, de del 2017

e s s el

NI s v sasiand
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.: Qﬂdw dh’\-ﬁ( . ﬂo‘“‘\
1.2. Cargo e Institucién donde labora: _T.cre AW escuzle _ucy
1.3. Especialidad del experto: ’

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion:
1.5. Autor del instrumento: ___Nisson tighel Villge Yf’!\‘ §

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

CLARIDAD I | Esta formulado con lenguaje apropiado

C)BJETIVIlf)AD : " Eﬁgaca expresado de manera coherente y
PERTINENCIA Responde a las necesidades internas y

externas de la investigacién.

| Esta adecuado para valorar aspectos y
| estrategias de mejora............ocoevvennn

Comprende los aspectos en calidad y
_| claridad.

/| Tiene coherencia entre indicadores y las
| dimensiones.

Estima las estrategias que responda al
_| propésito de la investigacion

| Considera que los items utilizados en este
instrumento son todos y cada uno propios
|| del campo que se esta investigando.

| Considera la estructura del presente
nstrumento adecuado al tipo de usuario a
| quienes se dirige el instrumento

‘| Considera que los items miden lo que
| pretende medir.

PROMEDIO DE
VALORACION

NN NN M
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CESAR VALLEJD

Iil. OPINION DE APLICACION:

¢, Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

V. PROMEDIO DEVALORACION: k:( s /

San Juan de Lurigancho, de del 2017
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

UCv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.:
|.2. Cargo e Institucion donde labora: ! 1: LT‘J

|.3. Especialidad del experto: ___ = ComCiay {” en

\;WH \zu&

Pherci

Nirino:

(L \‘L(.LL_L (

()~ | W\ Ce & S_fk

Adming

;{“f& ioin

Ceoticpn. Ad i ims by Ot Vv

|.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion:
1.5. Autor del instrumento: A\\SXQ') Wighd Vrllar Qu#((
Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:
Excelent
( Deficiente | Regular Bueno | Muy bueno
INDICADORES CRITERIOS 0.20% 21.40% | 41-60% 61-80% e 5
81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado e
OBJETIVIDAD Eztiiaexpresado de manera coherente y
SERTINENCIA Responde a |a§ necqsidgqes internas y 7
externas de la investigacion.
ACTUALIDAD Esta ad_ecuado para valorar aspectos y
estrategias de Mejora..........cooooeeeiiiiees /
SRGANIZACION Comprende los aspectos en calidad y /
claridad.
SUFICIENCIA 'Id':lene goherencia entre indicadores y las /
imensiones.
NTENCIONALIDAD Estirr}nai las est_rategigs que responda al y /
proposito de la investigacion
L Considera que los items utilizados en este /
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se esta investigando.
! Considera la estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a
quienes se dirige el instrumento
METODOLOGIA Considera que los items miden lo que P
pretende medir.
PROMEDIO DE 80 /
VALORACION il 5
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA
ITEM SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
N? SUFICIENTE ?
01
02
03
04 e
05 2
06 #
07 -
08
09
10
11

67
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ll. OPINION DE APLICACION:

., Qué aspect07 tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?
O YD, ) COUTEVNL = e

dfsis ve sEwa it se AT

IV.  PROMEDIO DEVALORACION: = \./_

3an Juan de Lurigancho, de del 2017

Firma de experto informante
N {4 /5?7

DNI: .
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

o

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:
I.1. Apellidos y nombres del informante: Dr. /Mg "r’ H\

=N |

2 *HT‘T‘”[« F‘J ,'L// 1 ”

1pciede pin Z\ﬂm/? (£ Trac

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: L }T/J { (.Y g\(l
1.5. Autor del instrumento: N\“Of\ V\\Y\r\f\ \h\\qf QQ\I e

iIl. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

O\A

. D | =
Coctli g Flecomaia Merines

|.2. Cargo e Institucion donde labora:

Lo

DAl D

|.3. Especialidad del experto:

Deficiente | Regular Bueno | Muy bueno Excelent
NDICADORES CRITERIOS 0-20% 291:40% | 41-60% 61-80% e ;
81-100%
‘V‘CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado ~
OBJETIVIDAD Eztiacaexpresado de manera coherente y
Responde a las necesidades internas y >
PERTINENGIA externas de la investigacion.
ACTUALIDAD ] Esta adecuado para valorar aspectos y >4
estrategias de mejora...
ORGANIZACION Comprende los aspec’tos en cahdad y

claridad.

SUFICIENCIA

Tiene coherencia entre indicadores y las

dimensiones.
INTENCIONALIDAD Estima las estrategias que responda al
proposito de la investigacion
Considera que los items utilizados en este
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a 4
quienes se dirige el instrumento
METODOLOGIA Considera que los items miden lo que
pretende medir.
é - f
PROMEDIO DE t 0/
VALORACION /
_ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO
TITEM | SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
N° SUFICIENTE :
01 -
02
03
04
05 &
06 .
[o7
[ 08
[09 |
10 | . |
EE ’ t

hooion UQV- LE.
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Ill. OPINION DE APLICACION:

; Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

\ A

V. PROMEDIO DEVALORACION:

San Juan de Lurigancho, de del 2017
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UcCv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr.M F {Ofd R o lhomn. s HBBenT o

1.2. Cargo e Institucién donde labora: DT¢ UC\{
.3. Especialidad del experto: (ces J»b"p pobhire
|.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion:
1.5. Autor del instrumento: Alsse 0 Hrhel il Reues
Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:
r Excelent
Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 21.40% | 41-60% 61-80% 81_1‘-‘0 o
(CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado }J" '_
i Esta expresado de manera coherente y ’
(OBJETIVIDAD lagica ') )‘ /
: Responde a las necesidades internas y s
PERTINENCIA externas de la investigacion. }f/
i Esta adecuado para valorar aspectos y .
ROTUATIDAD estrategias de Mejora............coceecenn. }f /
e 2 Comprende los aspectos en calidad y y
ORGANIZACION | SomPre 5/
T Tiene coherencia entre indicadores y las :
BUFICIENCIA e 3 /
Estima las estrategias que responda al .
O e propésito de la investigacion }f d
Considera que los items utilizados en este X
ICONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios }r/
del campo que se esta investigando. i
Considera la estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a 9j~/
quienes se dirige el instrumento i
7 Considera que los items miden lo que .
METODOLOGIA pretende medir. }f/
PROMEDIO DE J
VALORACION
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE: GESTION ADMINISTRATIVA
ITEM | SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
N°® : SUFICIENTE 3 : :
)
02 b
23 7
04 /
05 iz,
06 i
07 ¢
08 y
09 /4
10
11 i

71
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IIl. OPINION DE APLICACION:

5 Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

V. PROMEDIO DEVALORACION: ?f,/

San Juan de Lurigancho, /ti de 5{fdel 2017

experto informante

ATa de

BN sives- ﬁ)}jL"//}
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CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr.lyv( Flores Bslivgs méu.) P v}

|.2. Cargo e Institucién donde labora: i DT¢ Ucd
.3. Especialidad del experto: Gesyor bl -
|.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion:
1.5. Autor del instrumento: H\;-g;, » Hishel uillev Ve de S
Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:
Excelent
Deficiente | Regular | Bueno. |Muy bueno
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 21.40% | 41-60% 61-80% 81-1e0 -
VCLARIDAD : Esta formulado con lenguaje apropiado 75’/
Esta expresado de manera coherente y ’
OBJETIVIDAD legica }rj‘ /
Responde a las necesidades internas y 5
PERTINENGIA externas de la investigacion. ?5 /
Esta adecuado para valorar aspectos y g
ACTUALIDED estrategias de Mejora..........cccooevieenenn 7f/

2 Comprende los aspectos en calidad y *:
ORGANIZACION claridad. }j /
SUFICIENCIA Tjene c_:oherencia entre indicadores y las 7f s

dimensiones. 4
Estima las estrategias que responda al .
INTENCIONALIDAD propdsito de la investigacion }f/
Considera que los items utilizados en este
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios }f/
del campo que se esta investigando. i
Considera la estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a ?j/
: quienes se dirige el instrumento .
[ P Considera que los items miden lo que €
METODOLOGIA pretende medir. })’ /
PROMEDIO DE
VALORACION i
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO
‘ ITEM | SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
N® SUFICIENTE :
o1 /
02 e
03
| 04
05
06
07 4
08
09 .
10 Tk
11 i
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1. OPINION DE APLICACION:

., Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

V. PROMEDIO DEVALORACION: }jz /

3an Juan de Lurigancho, de del 2017

e experto informante
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

UCv

UNIVERSIDAD

ESAR VALLEJO

I. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.: DAM{L

1.2. Cargo e Institucién donde labora:
1.3. Especialidad del experto: Do (g n w0 .

A
CQ'L)G L DS (-;\fv q Ly

Doceuvte

ucy

— ST

C (YyJesvic oo

|.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién:

1.5. Autor del instrumento: iltsson  Hished  (/illar Reyes
Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:
: Excelent
Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 2140% | 41-60% 61-80% 81.1e0 2
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado ?,- O~
; Esta expresado de manera coherente y . B
CBJETIVIDAD lagica QO
Responde a las necesidades internas y .
FERTINERCIS externas de la investigacion. gor
ACTUALIDAD Esta adgcuado para valorar aspectos y O A /
estrategias de Mejora.............uvveeeeneees O0r
2 Comprende los aspectos en calidad y Bur
CIRGANIZACION claridad. DO ~
SUFICIENCIA Tiene 9oherencia entre indicadores y las 8; .
dimensiones. Z
| Estima las estrategias que responda al B L
|l bl propdsito de la investigacion D7
Considera que los items utilizados en este =
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios o o
del campo que se esta investigando. v
Considera la estructura del presente (
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a % O <
quienes se dirige el instrumento ¢
o Considera que los items miden lo que e
NEIonorocy pretende medir. g O~
PROMEDIO DE CL o
VALORACION
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE: GESTION ADMINISTRATIVA
ITEM | SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
M2 ! SUFICIENTE Eif
a1
a2
a3
a4
a5
6
a7
8
(9
10
1

75



15 UNIVERSIDAD

16 CESAR VALLEJD

30

l. OPINION DE APLICACION:

¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

V. PROMEDIO DEVALORACION: C() O '/

an Juan de Lurigancho, 22 de 4 del 2017

Firma de expe

y oinformante
DNE.ORA L FC 23 %
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJD

I. DATOS GENERALES: » x
I.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.: Douier Coroeras Coyoe

1.2. Cargo e Institucién donde labora:

Do L

LICY ~ &=sire

1.3. Especialidad del experto: D OCENTE MAESTL(n EF (WUESTICOLL

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion:

1.5. Autor del instrumento: Algsson o cshel  Dillea /Qagw ]
Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:
; Excelent
Deficiente | Regular | Bueno |Muy bueno
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 2140% | 41-60% 61-80% 814@0 G
Cl.ARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado ‘(j 'e) /
OBJETIVIDAD IE_st_a expresado de manera coherente y ?)D ’/
ogica
= Responde a las necesidades internas y X )
PERTINENGIA externas de la investigacion. 8‘ QO /-
= Esta adecuado para valorar aspectos y o
RETUCCDEE estrategias de mejora.............cceeeeeeee %C ks
ORGANIZACION Comprende los aspectos en calidad y o C./
claridad. S
SUFICIENCIA Z_iene goherencia entre indicadores y las [6) O Y
imensiones. Y 2
Estima las estrategias que responda al Y=ol e
) el propésito de la investigacion (OO /
Considera que los items utilizados en este .
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios 8() i
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente .
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a Q Q]
quienes se dirige el instrumento -
fi Considera que los items miden lo que o ¢
METOoDorgel pretende medir. 0o /|
PROMEDIO DE eo 7.
VVALORACION
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO
ITEM | SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
N° SUFICIENTE ) Tyt
01
02
03
04
05
03
07
03
039
10
11

77
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30

31

1. OPINION DE APLICACION:

¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

V. PROMEDIO DEVALORACION: EQ :/_

San Juan de Lurigancho,? Zde “) del 2017

Firma de experto informante

DNE O3 T0) 2 B e
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

UCv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

. DATOS GENERALES:

I.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.:
|.2. Cargo e Institucién donde labora:
|.3. Especialidad del experto:

Migett St S Porie

Efcvels de Pa!qﬂmlo

Metede L(«r»] )

v .
Cr'/fjﬁma.no

1.4. Nombre del Instrumento m&tivo de la evaluacion:

1.5. Autor del instrumento:

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

\mcn ﬂﬁhe] Villar Re\atf

Excelent
Deficiente | Regular Bueno | Muy bueno
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 2140% | 41-60% 61-80% 81_1e0 -
CILARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado Is /
Esta expresado de manera coherente y
OBJETIVIDAD (oaica 71 i /
E Responde a las necesidades internas y
PERTINENCIA externas de la investigacion. 1< /
Esta adecuado para valorar aspectos y P
fETaLDe estrategias de mejora..........c.ccceeuenn. | /
i 2 Comprende los aspectos en calidad y .
CRGANIZACION claridad. Y J'/
Tiene coherencia entre indicadores y las .
SUFICIENCIA dimensiones. 7JA
INTENCIONALIDAD Estirr‘\a' las est.rategi'as que responda al .
proposito de la investigacion g /
Considera que los items utilizados en este
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios cAY
del campo que se esta investigando. / g
Considera la estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a _}g\
quienes se dirige el instrumento /
i Considera que los items miden lo que
s Bl sl pretende medir. /7L5 /
PROMEDIO DE
WVALORACION 715/
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE: GESTION ADMINISTRATIVA
ITEM | SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
il i SUFICIENTE i
€1 4
(2 4
a3 v
04 %4
05 v
06 v
07 v
08 v/
09 4
10 4
11 v
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. OPINION DE APLICACION:

¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

IV, PROMEDIO DEVALORACION:

San Juan de Lurigancho, 20 de 09

del 2017

%5/

............./...../A,..........4....“......‘...
Firma de experto informante

DNI ..ot ZUSE Sivcs sicvsasamns
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

. DATOS GENERALES:

I.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.:
1.2. Cargo e Institucién donde labora:
1.3. Especialidad del experto:
1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion:
Mison Wichd Vil \le\! i

1.5. Autor del instrumento:
1l. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

que/ A/)qcc /002/2 Zﬁ’h;c

Evela & }Iodﬁv'/x.r_/o

JTetecls /.j "

Ceefnenario

Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno et
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 2140% | 41-60% 61-80% 81-1eO -
CLLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 7z s
Esta expresado de manera coherente y ;
OBJETIVIDAD logica 7 A /
- Responde a las necesidades internas y ,
PERTINENCIA externas de la investigacion. 75 /
~ Esta adecuado para valorar aspectos y ;
ACTUALIDAD estrategias de mejora..........cceceeenenn. 7§ /
5 Comprende los aspectos en calidad y g
e claridad. 7’5/
Tiene coherencia entre indicadores y las 1
SEICIENE dimensiones. }S/
y Estima las estrategias que responda al .
INTENCIONALIDAD propésito de la investigacion 7§ /
Considera que los items utilizados en este
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios 75 /
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente 2
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a fS/
quienes se dirige el instrumento !
VETODOLOGIA Considera que los items miden lo que 79’ /
pretende medir.
U
PROMEDIO DE 7'(/
'YALORACION
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO
ITEM | SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
N° SUFICIENTE
C1 Vv
02 v
03 v
04 v
a5 v
6 v
7 v
(8 v
09 v/
‘0 v/
11 7

81



Anexo 9: Base de datos

Archivo

Editar  Ver

Datos  Transformar

Analizar

Warketing directo  Gréaficos

Utilidades

Ampliaciones

Ventana  Ayuda

i D

)

BEeDcx 2LAFE A BE B
|

‘Vlswb\e'?S de 75 variables

Alvipi H Al vipir2 H Al viDin H Al viDi H A vipits “ Avipite “ Al viir “ AlviDins “ Alvipite H P sur\[:?\n H AV D;)_COH A1 D2It1[]H Al vipztit H ol viozit2| ll viozma| dl v
1 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 5 5 5 5
2 3 4 5 5 4 3 4 5 5 38 5 4 4 5 4
3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 k%) 4 5 5 [ 4
4 2 3 3 2 4 2 3 3 2 24 3 3 5 4 3
5 2 4 4 3 4 2 4 4 3 30 3 4 4 4 4
6 3 4 3 3 2 3 4 3 3 28 3 2 4 [ 3
7 1 4 3 5 2 1 4 3 5 28 3 5 5 5 5
8 5 5 2 4 2 5 5 2 4 M 4 4 3 3 3
9 2 2 2 1 2 2 4 3 2 20 2 4 4 3 4
10 2 2 2 2 4 4 4 3 3 26 3 4 3 3 4
" 5 5 4 5 1 3 4 3 4 M 4 4 3 3 4
12 4 4 4 5 3 3 4 5 5 k1 4 4 3 3 4
13 ) 5 4 5 3 3 4 4 4 7 4 4 3 3 4
14 5 5 5 4 3 2 3 3 2 32 4 4 3 3 4
15 4 3 4 3 3 2 4 4 3 30 3 4 3 3 4
16 4 3 3 4 2 3 4 3 3 29 3 4 3 3 4
17 3 5 4 5 1 1 4 3 5 H 4 4 3 3 4
18 3 3 3 3 3 4 4 4 4 H 4 4 3 3 3
19 2 2 2 1 2 2 4 3 2 20 2 4 4 3 2
20 3 4 3 4 3 4 3 4 4 32 4 3 4 2 1
21 3 4 5 5 3 4 [ [ 4 38 5 3 4 3 4
22 3 4 4 4 3 4 4 4 4 k%) 4 3 4 [ [ =
M |
=
Vista de datos w
[ Area de informacion s processorestalisto | | [Unicode:on | ||
Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Marketngdirecto  Graficos  Utiidades — Ampliaciones  Ventana  Ayuda
SENecxBLIB HBEBLH 190 %
| Nombre H Tipo H Anchura H Decwma\esu Etiqueta H Valores H Perdidos H Columnas || Alineacidn u Medida H Ral
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Anexo 10. Autorizacién de la empresa
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

San Juan de Lurigancho, 27 de Noviembre del 2017

CARTA DE AUTORIZACION DE LA EMPRESA

Seiiores:

Universidad César Vallejo - Lima Este

Asunto:

Autorizacién de ejecucion de tesis

Luego de haber revisado el proyecto de tesis titulada “Gestion administrativa y
Calidad del servicio en la Escuela de Posgrado de la Universidad Cesar Vallejo sede
Lima este, San Juan de Lurigancho 2017”, elaborado por la Srta. Alisson Mishel
Villar Reyes, nuestra empresa autoriza su ejecucion dentro de nuestro establecimiento,
comprometiéndonos en darle todas las facilidades para la recoleccion de datos y la

informacion que fuera necesaria.

Atentamente.

DNI: 10366449

Jefe de La Escuela Posgrado

UCV.EDU.PE
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